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RESUMO

O presente trabalho busca desenvolver o tema: O PROCESSO DE
IMPLANTACAO DA NORMA SO 9001: 0 CASO DA SST- SECREL SISTEMASE
TERCEIRIZACOES LTDA., analisando aforma de implantagio da Norma | SO 90Q1 na
empresa SST. Procurg-se avaliar os passos de implantacdo, bem como, a andlise deste
processo comparando-o aluz da teoria dos métodos de trabalho desenvolvidos.

Conclui-se portanto, que a aplicabilidade do processo de implantagdo da Norma
SO 9001 na SST trouxe a guns beneficios como: a criagdo de uma estrutura de trabalho
organizada, controlada, preparada para atender melhor as necessidades dos clientese a
criacdo de sistemas informatizados como suporte ao controle das atividades
desempenhadas diariamente pela empresa.

Conclui-se, ainda, que a empresa necessita de uma divulgacédo homogénea da
Politica de Qualidade, um nivel maior de treinamento dos funcionarios, e uma maior
participagdo do Orgao Executivo, afim de que a mesma al cance os objetivos
preestabel ecidos e conclua aimplantagéo do processo.



CAPITULO |

INTRODUCAO

A base de clientes € uma boa indicac&o do desempenho de uma empresa.

O consumidor, depara-se, a cada dia, com situagdes que servem para medir
quanto suas expectativas e necessidades sao atendidas. Ocorre quando v&o auma
agéncia bancéria, quando compram um eletrodoméstico, entre tantas outras situacdes, e
questionam por que aquela empresa ndo investe em qualidade apds experimentarem que
determinado servigo ou produto ndo os atende.

O setor manufatureiro descobriu a necessidade do uso da qualidade para
mel horia da produtividade, naforma de disciplina de trabal ho, na passagem para o
século XX. Com aintroducéo dos principios cientificos na administracédo, o
aparecimento da linha de montagem e a aplicacdo dos métodos estatisticos para controle
dos processos, a qualidade foi evoluindo e tornando-se uma arte gerencial sofisticada.

As empresas que se destacam na condugdo dos seus negdcios tém um segredo
que as fazem diferentes. a qualidade é tida como parte integrante do negécio. Mas,
aplicar qualidade restrita a administraco de processos e pessoas ndo sustenta resultados
por muito tempo. Qualidade, na empresa, tem como atribuigdes garantir as condicoes
para participacdo da alta direcao; estabelecer o alinhamento do planejamento
estratégico com o mercado, a comunidade, produtos e gestdo de pessoas; integrar as
acoes de conhecimento do cliente e do mercado; estimular o envolvimento dos
fornecedores e parceiros nas atividades da empresa; e encadear as informagoes relativas
a0 neg6cio num conjunto de indicadores balanceados.

A competicdo empresarial ai estd. A nova economia esta mais integrada,
interligada, intra e inter-relacionada e interdependente. A justificativa para a aplicacéo
de mais recursos €, no fundo, o crescimento da base de clientes. E, para conquistar,
manter e fazer crescer abase de clientes, s6 com qualidade.

Dentro do exposto, e da necessidade das empresas investirem em qualidade, esse
presente trabalho tem como objetivo maior mostrar aimplantagdo de um sistema da
Qualidade da Série SO 9000, especificamente da Norma 1SO 9001, em uma empresa
de Software.



CAPITULOII

SO 9000

2.1. Historico e Conceito

Em 1947 foi criadaa International Sandardization Organization - 1SO
(Organizacdo Mundial para Normalizacdo). Essa entidade foi formada pelos 6rgéos de
n malizacdo de cada pais. Tem como objetivo principal buscar uma padronizagéo a
nivel mundial de forma afacilitar o comércio entre os paises.

Em 1990, a Associagao Brasileira de Nouuas Técnicas- ABNT concluiaa
traducéo das normas da série 1SO 9000. Essas normas foram lancadas pela 1SO, érgéo
internacional de producdo de normas sediado na Suica, em 1987 Tinham como objetivo
orientar as empresas na implantagcéo de um sistema de qualidade para fornecer produtos
de acordo com as necessidades dos clientes. Essas normas consolidavam a gestéo da
qualidade, uma sistemética de caréter preventivo na conducdo do processo da qualidade,
em lugar do controle da qualidade, que é apenas um processo reativo.

A 1S0 9000 é uma série de padrfes internacionais para " Gestdo da Qualidade" e
"Garantiada Qualidade". Elando é destinada a um "produto” nem para algumaindistria
especifica. Tem como objetivo orientar aimplantacéo de sistemas de qualidade nas
organizagoes.

Asregras e os padrbes da Gestéo da Q de e Garantia da Qualidade sdo
complementares aos padrdes do produto, e sdo implantados para melhorar a sua
qualidade, com impacto na funcionalidade do Sistema da Qualidade (Conjunto de
atividades e tarefas que devem ser praticadas efetivamente por todos os componentes da
empresa).

A implantacéo da norma SO 9000 em uma empresatem como produto um
aumento da sua produtividade, decorrente da reducdo de desperdicios, de produtos ndo
conformes e de retrabalho na execugéo das atividades.

A 1SO éum sistemanormativo internacional de geréncia da Qualidade
assegurada. Ela estabel ece a estrutura e 0s processos organizacionals para assegurar a
producdo de bens e servicos que atendam a niveis de qualidade pré estabel ecidos para os
clientes de uma empresa. A 1SO tem uma caracteristica peculiar que € a de adequar a

qualquer tipo de organizagéo.



Asnormas da | SO sdo compostas de subdivisdes; a saber:

a)
b)

C)

d)

€)

ISO 9000- Diretrizes para selecéo e uso.

SO 9001- Modelo para garantir a qualidade em projeto, desenvolvimento,
producdo, instalagdo e servicos associados.

ISO 9002- Modelo para garantia da qualidade em producao, instalagéo e
Servigos associados.

| SO 9003- Modelo para garantia da qualidade em inspecéo e ensaios finais.

I SO 9004- Gestdo da qualidade de elementos do sistema da qualidade.

A 1S0 néo dita qual o produto a ser produzido ou como produzi-lo, mas apenas

como adaptar o sistema de qualidade da organizagdo as exigéncias e expectativas da

1SO.

Para se credenciar pelal SO a organizacdo deve ter:

1)
2)
3)
4)
5)

6)

7
8)

9)

Responsabilidade gerencidl;

Documentagdo do que se faz e como se faz;

A revisdo de contrato que garante que o cliente vai ser bem atendido antes
mesmo de se firmar o compromisso;

0 controle de documentos que garante que se use documentos atuais e com
dados mais préximos da realidade;

Controle de projeto que necessita uma especificagdo quanto a qualidade (s
paral SO 9001);

Suprimentos que determinam fornecedores aprovados, com pedidos
completos e exatos,

O recebimento que garante cuidados com a matéria-prima comprada;

| dentificago e lastreamento do produto, ou sgja, certos materiais e produtos
gue necessitam que sgjam individual mente especificados,

Controle de processo que estabel ece que as instrugdes de trabalho, critérios

de manutencéo e planos de controle devem ser documentados,

10)Inspecdo e teste que definem os procedimentos e a documentagdo para

verificar aqualidade dos materiais. E ainspecdo que cobre a calibragem ea
padronizac&o dos equipamentos de teste. Sendo que os resultados devem ser

claramente indicados em todos 0s produtos;



11)O controle de produtos fora de padréo que tratam dos defeitos ou produtos
inferiores;

12) O elemento de agcéo conetiva que é tratado nos procedimentos de
investigacao de problemas e comporta modificagdes no sistema para evitar a
repeticéo do erro;

13) Manuseio, armazenagem, embalagem e entrega que garantem gue o produto
esteja protegido até a entrega ao seu cliente;

14) Os documentos gque devem estar seguros, guardados e acessivels,

15) Auditorias Internas de qualidade que asseguram um sistema de auto
Correcao;

16) 0 treinamento que deve ter um controle documentado;

17) Manutencdo (ISO 9001)- os requisitos do cliente que devem ser atendidos
apos ainstal acéo;

18) A estatistica que define se estas técnicas sdo passiveis de aplicagdo e como

serdo usadas.

E _importante ressaltar que € a organizacdo, ndo a SO ou terceiros, que

determina como se cumprem todas estas exigéncias.

Qualidade paraa 1SO € a adequacio ao proposito. E atotalidade de

caracteristicas de uma entidade' que lhes confere a capacidade de satisfazer as

necessidades explicitas e implicitas. E todos os departamentos trabalham para alcancar a
gualidade.

O credenciamento pela 1SO garante que a organizagdo funcione de maneira

consistente, preocupada com a qualidade e que seus funcionarios fagam o que dizem

A Normalizagao técnica, como parte fundamental da |SO, tem como objetivos

principas.

1)Proteger a populacéo em aspectos rel acionados a salide e seguranca;
2) Definir os requisitos necessérios & obtencdo da Qualidade requerida pelo

Cliente

1 Todo elemento que pode ser considerado e descrito individualmente. Uma entidade pode ser, por
exemplo: uma atividade ou um processo; um produto; uma organiiacdo,-um sistema ou uma pessoa; ou
uma combinagdo dos el ementos acima.



3) Prover solucdo para problemas repetitivos, aumentando a produtividade e
reduzindo os desperdicios, colaborando assim com a conservagao de
recursos naturais e do meio ambiente.

4) Assegurar a absorcao e transferéncia da tecnologia;

5) Facilitar o comércio internacional.

A normalizagdo técnica basei a-se em resultados da ciéncia, datecnologia e da
experiéncia prética. Elatem como preceito basico a obtencdo do consenso entre as
diversas partes envolvidas: o fabricante, o fornecedor e o cliente/usuério. As normas séo
ferramentas poderosas da administragdo pois acel eram as decisoes, reduzem a variedade
e ddo solucgbes rapidas e seguras para problemas repetitivos. Por todos esses aspectos a
normalizacéo é uma das poderosas ferramentas necessarias a implantagdo de um
Sistema da Qualidade.

Ha vérios tipos de normas: procedimentos, especificacdo, método de andlise,
ensaio, padronizac&o, terminologia e ssimbologia. Na area de manutencdo as mais
utilizadas séo procedimentos, especificagéo e padronizagao.

O registro de dados referentes aos servicos executados € essencial parao
aperfeicoamento dos servigos de manutencao e para aformagdo de banco de dados para
andlise estatistica de falhas. Uma das formas de obter esse registro é através de relatério
técnico.

E proposto aintroducdo de um relatério padronizado, com um sistema de
circulagdo dirigida, de forma que ainformagéo seja registrada e transmitida aos
departamentos e pessoas envolvidos, colhendo sugestes e opinides, retornando ao
orgéo inicial para consolidacdo desses comentérios e para diligenciamento das
recomendagoes.

O relatério € umaimportante ferramenta para a col eta de sugestdes e
recomendages visando implantar as agdes corretivas. E através de relatérios que se
obtém o registro das ocorréncias anormais, seja de equipamento ou sistema. E portanto
uma etapa indispensavel antes daimplantacéo de qualquer técnica de andlise de
confiabilidade de equipamentos ou instalagbes. E preciso restringir o niimero de
relatorios ao imprescindivel. Relatorios dispensavels geram descrédito e desinteresse.

O relatério, a exemplo dos procedimentos, deve ser claramente identificado,

contendo titulo, autor, 6rgdo emitente, data de emissdo, nimero darevisdo e nimero de

paginas.



Para que um sistema de procedimentos e relatdrios seja implantado com sucesso,
¢ necessaria a participacdo de todos na geragdo das informacdes e na elaboragdo dos
procedimentos. E imprescindivel que as pessoas estejam comprometidas. O consenso é
essencial. Isso ¢ conseguido com a participagdo de técnicos, operarios, em grupos de
trabalho para a elaboracdo e discussdo dos procedimentos. Ao participar do processo de
elaboracdo dos procedimentos, o funciondrio automaticamente fica comprometido com
sua implantacdo e seu sucesso. Se isso ndo acontecer, certamente a norma ndo sera
utilizada pelo pessoal de campo.

Ja ndo ¢ mais adequado aos nossos dias o modelo Taylorista onde um pequeno
grupo de profissionais fazia o planejamento do trabalho e escrevia os procedimentos que
deveriam ser seguidos pelos operdrios. Esse sistema sé funcionou bem na primeira
metade do século, quando a maior parte dos operarios eram analfabetos ou semi-
analfabetos. Com o aumento da escolaridade, é necessario motivar o funcionario através
da sua participag@o na defini¢do dos servigos. Essa barreira s6 serd vencida quando os
funcionarios se sentirem co-participantes.

E necessério desenvolver uma metodologia de implantagdo. Inicialmente deve-se
selecionar uma area piloto. Realizar palestras apresentando a filosofia do relatério. O
principal ¢ vender a todos que a elaborag@o do relatorio seguindo um modelo facilitard o
trabalho de todos, principalmente a sua facil recuperagao. E também necessario vender a
idéia de que o relatéorio ¢ uma forma de registrar o bom trabalho executado pelo
profissional, com suas sugestdes para o aperfeicoamento da fungcdo manutencdo. E uma
forma de registrar o crescimento do profissional, que podera ser consultado pela chefia
na época da avaliagdio de desempenho para identificar os profissionais que mais
contribuiram para o desenvolvimento da manutengao.

J As Vantagem dadas pela ISO:

1) Possibilidade de competi¢ao mundial;

2) Melhorias nos produtos e redugdo de defeitos;

3) Garantia de um ambiente econdmico e saudéavel para a organizacgao;

4) Tranqiiilidade para quem tem negdcio com a organizagao.

2.2. Importancia
A ISO ¢ reconhecida e respeitada intemacionalmente, caso a empresa possua

este certificado os clientes terdo a tranqiiilidade de que os produtos fornecidos por esta



tém um nivel de qualidade superior. Além, é claro, da vantagem mercadol6gica e de
marketing.

A 1SO exige um compromisso de todos da organizagéo. E a maioria das
empresas ndo precisam comecgar do zero naimplantagdo da | SO.

Ter o certificado | SO, atualmente, é vital num mercado concorrido.

Umadas exigénciasda 1SO 9000 é que as empresas avaliem os seus
fornecedores e prestadores de servicos. As empresas certificadas pela | SO 9000 passam
afazer exigéncias dos seus fornecedores, geralmente empresas de pequeno e médio
porte.

A implantagdo de programas de qualidade é feita através de intensos programas
de treinamento, onde se procura mudar a forma de atuagdo das pessoas, dentro dos
principios da qualidade. Esses programas despertam nas pessoas a importancia do
cliente. E essas pessoas passam a se colocar nesse papel. Com isso, o conceito de
consumidor e seus direitos passa a ser internalizado. Nesse aspecto, além do beneficio
do aumento da produtividade, temos também o beneficio da mudanca de postura das
pessoas, que passam a exigir mais os seus direitos, cumprindo um papel de cidadania.
Esse € um beneficio que sb sera constatado alongo prazo mas que ja se observa na
postura das pessoas que adquiriram conhecimentos da area da qualidade.

V g a os resultados de uma pesquisa publicada na revista Banas Qualidade sobre
0s beneficios al cangados e os beneficios esperados pel as empresas que obtiveram a

certificagéo | SO:

Tabela 1- Beneficios Alcancados X Beneficios Esperados (%)

BENEFICIOS ALCANCADOS ESPERADOS TOTAL
Melhorias da qualidade dos processos 87 13 100
Maior qualidade percebida 65 31 96
Melhor documentagéo 95 05 100
Melhoria do clima organizacional 66 31 97
Melhor entendimento de tarefas/trabalho 85 15 99
Melhoria das comunicagdes internas 61 37 97
Melhoria das comunicagdes externas 58 37 95
Reducéo do tempo de ciclo/resposta mais rapida ao mercado 42 42 84
Vantagem competitiva 57 37 95
Melhoria do tempo de entrega 54 33 86
Reducéo de defeitos/erros 73 21 9%
Outros 04 03 07

Fonte: Banas Qualidade, ano 1X, n® 90, nov./99.



Observa-se que os objetivos al cangados séo bastantes superiores aos objetivos
esperados, mostrando que 0 processo trés mudangas expressivas, tanto estruturais como
comportamentais para as empresas.

Uma estratégia competitiva fundamental é a qualidade. Empresas bem
sucedidas, no mercado internacional, seréo as que puderem absorver melhor as
filosofias da qualidade e aplicé-las em seus sistemas da qualidade.

A qualidade tornou-se um alicerce essencial para a concorréncia globalizada,
levando junto com sigo aimportancia da educacgéo e do treinamento. A tecnologia na
qualidade fez grandes avancos nas Ultimas décadas, como nos hardware usados hoje,

nossoftware gue estéo a disposi¢do e nas mudancas e modos de realizagédo do trabal ho.

2.3. Como se Credenciar pelal SO
Um dos primeiros passos de uma empresa que decidiu implantar um sistema da
qualidade é a elaboracdo de um diagndstico da situagéo atual desta empresa em relagcdo
ao modelo ou norma que pretende seguir. E a partir do relatério deste diagndstico que
serd elaborado o plano de trabalho e cronograma.
O diagndstico da qualidade é uma atividade que tem o objetivo de comparar 0s
procedimentos atualmente utilizados na organizagdo com padrdes de referéncia. Antes
derealizar o diagnostico, € recomendével que:
a) A atadirecdo jatenhareamente se decidido pelaimplantacdo de um
Sistema da Qualidade;

b) Tenhahavido pelo menos uma palestra paraa Alta Administragao e
Geréncias para apresentacdo da filosofia e vantagens da implantacéo de um
Sistema da Qualidade.

c) A dtadirecdo jatenhadivulgado por toda a empresa a decisdo de

implantacéo.

A realizacdo desse diagnostico deve ser preferencialmente feita por uma
entidade externa. 1sso dd uma maior liberdade para os questionamentos que seréo
necessarios, o que seriadificil fazer por um funcionério devido as ligagdes normais de
trabalho. E um trabalho que vai expor sua empresa para uma outra entidade. A selegdo
desta entidade deve ser feita com cuidado. Além da experiéncia declarada em catél ogos,
sugere-se que segjafeito contato com pessoas que ja coordenaram trabalhos em outras

empresas com essa mesma entidade. E importante que a Diregdo da empresa confie na



entidade selecionada, caso contrério suas conclusdes poderdo ser questionadas. Desta
forma a escolha n&o pode prender-se exclusivamente a precos. A diretoria precisa
concordar com essa premissa.

A decisdo da ata administracéo em implantar um Sistema da Qualidade pode
ocorrer por diversas razdes.

decisdo damatriz;
exigéncia explicita para fins de cadastramento (novos clientes) ou de
continuidade de fornecimento (clientes antigos);
necessidade de aumentar as vendas em mercados mais competitivos
(por exemplo: ser fornecedor ou prestador de servigos de empresas ja
certificadas pela | SO 9000);

- necessidade de reduc&o de custos para manter a competitividade.

Muitas vezes, esta decisdo ndo € transmitida de maneira clara, por
desconhecimento do assunto. As vezes, é uma necessidade percebida apenas por um ou
alguns dos diretores. Esse € um ponto critico, pois € comum se iniciar um programa a
partir disto, sem que tenha havido o consenso de toda a alta direcéo.

O primeiro passo € homogeneizar o conhecimento da alta administracéo a
respeito do que € um Sistema da Qualidade e das consequiéncias da sua implantagdo. Ao
iniciar aimplantacdo do Sistema da Qualidade € preciso estar ciente de que
modificagdes comegardo a surgir naforma de gerenciamento da empresa. O modelo
autoritério ndo é compativel com um processo de Qualidade. Paraisso, é recomendado a
realizagc80 de uma pal estra/seminéario com trés a quatro horas de duragdo, com a
presenca de todos os diretores. Para apresentar a palestra, o ideal é convidar um diretor
ou coordenador de Qualidade de uma empresa que jatenha o seu Sistema implantado ou
em fase bem adiantada. Caso ndo seja possivel podera ser convidado um consultor. E
fundamental a presenca de todos, sendo importante que os seguintes pontos sejam
abordados:

- possibilidade de ganhos com reducéo de custos da Qualidade;
dificuldades de implantacéo;
resisténcia da média geréncia;

- necessidade do comprometimento da alta administracio para assegurar

a continuidade do processo.
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E necessario relacionar os recursos que serdo necessarios para aimplantacdo do
Sistema: contratagcdo de consultores, auditores, certificagdo, horas extras pararealizar os
treinamentos internos, disponibilidade de um profissional sénior em tempo integral para
coordenar aimplantacdo, disponibilidade de pelo menos um funcionério de cada
geréncia em tempo parcial para atuar como facilitador.

O consultor devera ser o mais realista possivel, inclusive citando o custo da hora
de consultoria externaem Qualidade. Se a diregdo continuar decidida apos conhecer
todas as dificuldades e estimativas do investimento a ser feito, pode-se iniciar a
implantagéo. A diretoria deve estar consciente e deve comunicar explicitamente que a
responsabilidade de implantagdo € de cada gerente, e ndo da pessoa que for escolhida
para coordenar o trabalho. E importante que os proprietérios da empresa endossem
deciséo.

L ogo apds a deciséo da ata administragdo, deve ser iniciado um programa de
divulgac&o e conscientizac3o. E através dele que a maioria -dos funcionarios entrara em
contato com o assunto Qualidade pela primeiravez. Ele deve ser iniciado com o
fornecimento de informagdes. N&o se deve comegar com slogans e exaltagoes, pois 0
efeito seré contrario.

A divulgacao deve ser iniciada pela apresentagcdo de uma pal estra para todos os
funcionarios da empresa. Esta pal estra deve ser apresentada pelo coordenador ou por
um dos facilitadores e deve ser repetida periodicamente em fun¢éo do nimero de novas
admissoes.

Periodicamente, é recomendavel que sejam emitidos boletins informativos sobre
0 andamento da implantacéo para que todos saibam o que esta sendo feito. Estes
boletins devem ser emitidos quando forem sendo atingidos marcos importantes do
processo de implantagdo, tais como: realizacdo de diagndstico, langcamento da Politica

Apobs ter sido definido o coordenador ou Gerente da Qualidade, em uma fase
inicial, o passo seguinte, € implantar o Conselho ou Comité da Qualidade que tem como
principais atribuicoes:

a) estabelecer as diretrizes de Qualidade da empresa e aprovar a politica da

Qualidade;
b) aprovar, acompanhar e avaliar o plano de implantagéo;

C) prover os recursos necessarios (humanos e financeiros);
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d) assegurar que a Politica de Qualidade esteja integrada as demais politicas e

programas da empresa;

€) aprovar o plano anual de auditorias;

f) acompanhar a evolugdo dos indicadores da qualidade e o cumprimento dos

objetivos da qualidade;

g) acompanhar aimplantacéo das acOes corretivas,

h) realizar aandlise criticado Sistema da Qualidade.

Um dos documentos basicos do Manual é a Politica da Qualidade, que deve ser
assinado pelo executivo de maior nivel hierarquico na empresa, declarando o
compromisso da mesma com a Qualidade. A Politica pode também conter a missdo, a
visao e as linhas gerais necessérias para demonstrar 0 comprometimento da empresa
com os principios da Qualidade. Muitas empresas ndo tém a missao estabel ecida por
escrito. Se aempresa decidir ndo elaborar a missdo antes de implantar o Sistema da
Qualidade, recomendamos que o processo de estabel ecimento da Politica da Qualidade
utilize as mesmas técnicas usadas no estabel ecimento da missao.

Essas técnicas envolvem arealizacdo de um seminario ou workshop especifico
para esta finalidade, formando grupos de trabalho que irdo elaborar propostas em
separado que serdo --consolidadas em reuni&o plenaria com todos 0s grupos.
Normalmente, a Politica € escrita com linguagem simples, acessivel ao operario com
menor nivel de escolaridade. O ideal é que ela sgja constituida de frases curtas, o que
facilitaa memorizac&o dos assuntos tratados na Politica

Este € um documento de comprometimento da direcdo da empresa com a
Qualidade. Trata-se de uma versao da missdo da empresa sob o enfoque da Qualidade.
Deve-se ser intensivamente divulgado com todos os empregados da empresa, bem
como, parafornecedores e clientes.

Os facilitadores deverdo, em conjunto com o coordenador, elaborar o plano de
treinamento de todos os funcionérios. Todos devem ser treinados em conceitos bésicos
de Qualidade, 1SO 9000 e documentagdo da Qualidade. A &rea de treinamento da
empresa deve ter uma participacdo ativa nesta etapa, ndo sO operacionalizando o
treinamento, como dando sugestdes baseadas na sua experiéncia.

Deverdo ser dados treinamentos especificos em fungdo das necessidades de cada
&rea. E importante efetuar treinamento dos funcionérios em ferramentas-da Qualidade e

em metodol ogias de andlise e solugéo de problemas. Embora a normanéo exija
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explicitamente isso é fundamental para os funcionérios atuarem no requisito "Acao
conetiva e Preventiva'.

Os funcionarios de cada geréncia devem ser treinados em todos os
procedimentos da Qualidade pel os quais sdo afetados. Devem ser também treinados em
procedimentos de outras areas com as quais tenham interface. Recomenda-se que estes
treinamentos sgjam registrados. Pode ser feita uma ata de reunido com 0s nomes
presentes, citando os procedimentos treinados e a duracéo. Outra opgdo € simplesmente
fazer uma lista de fregiéncia com estes dados.

Ao implantar um Sistema da Qualidade, h& a necessidade de atender auma série
derequisitos. A implantagcdo de um Sistema da Qualidade requer a elaboragdo de uma
documentacio especifica. E através da documentago que uma empresa comprova
perante seus clientes ou entidades certificadoras que ela esta atendendo ao seu sistema
daqualidade. Dos 20 topicos da 1SO 9001, dois sdo dedicados a documentacio
(controle de documentos e registros da Qualidade).

A Norma | SO 9000 considera quatro niveis de documentacao:

O primeiro nivel € o Manual da Qualidade. A finalidade deste Manual é
descrever o sistema de gestdo da qualidade, servindo como uma referéncia permanente
para aimplantacdo e manutencéo do Sistema da Qualidade.

O segundo nivel refere-se aos procedimentos administrativos do Sistema da
Qualidade, os quais detalham como a empresa atendera a cada um dos itens da norma
I SO 9000. Esses procedimentos em geral respondem as perguntas; o qué, quando, onde,
quem.

Os dois primeiros niveis sdo documentos basicos, sujeitos a auditorias dos
clientes ou de entidade certificadora

O terceiro nivel refere-se aos procedimentos operacionais existentes em cada
6rgdo. Chamaremos de instrucdes operacionais. Esses documentos geralmente
especificam como as operacdes sdo executadas. Em cada 6rgéo esses documentos
recebem diferentes nomes: manual de operacfes, métodos de andlise, especificacdo de
matérias-primas, plano de manutengdo preventiva, plano de inspecdo, manual de
suprimentos, etc.

O Quarto nivel refere-se aos registros da Qualidade. Sao os documentos onde

estdo registrados os dados que confirmam gue as operacdes e produtos estéo de acordo
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com a especificagdo, seguindo os requisitos estabel ecidos no Sistema da Qualidade
através do Manual da Qualidade.

Normal mente, antes do inicio daimplantaggo da | SO 9000, as empresas jatém
os documentos do terceiro e quarto nivel, sendo necessério apenas revisa-los, as vezes
padronizé-los. Os documentos de primeiro e segundo nivel devem ser elaborados.

Os principais beneficios de um Manual da Qualidade sdo:

- Estabelecer e documentar as diretrizes basicas da empresa para garantir a

Qualidade de seus produtos,

- Acumular e documentar a experiéncia da empresa;

- Déefinir interfaces entre departamentos;

- Définir fluxos e informacoes,

- E também uma ferramenta de marketing para divulgar a empresa e seu

compromisso com a Qualidade.

Nesse Manual, a empresa apresenta a sua Politica da Qualidade, a sua estrutura
organizacional (organograma, atribuigdes, responsabilidades, etc.) paraimplementacdo
e manutencdo do Sistema e os procedimentos que indicardo a forma como a organizagao
trabal hara para atender aos requisitos da Norma que ela esta adotando.

O processo de elaboragdo do Manual deve ser participativo, envolvendo as areas
afetadas. A partir da defini¢do da norma ou modelo que a empresaird adotar, deve-se
elaborar o indice baseado nessa horma. Cada &rea devera ser chamada a participar da
redacdo dos diversos capitulos. Nesse Manual estéo relacionados os procedimentos da
Qualidade. Esses procedimentos abrangem todos os tépicos da Noima de Sistemas da
Qualidade a ser seguida. O uso e a atualizagéo desses documentos sao verificados
durante as auditorias. Na defini¢cdo desses procedimentos, deve-se ter o cuidado de
atender atodos os requisitos da Norma, sem incluir procedi mentos desnecessarios que
poderdo constituir-se problemas nafase de auditoria.

Normalmente, a elaboracao do Manual se iniciacom a elaboragcéo dos
procedimentos. Apos a definicdo da matriz de responsabilidade, cada departamento,
através do gerente e do facilitador, cuida dos capitul os da norma sob sua
responsabilidade, acompanhado de perto pelo Coordenador. Este Manual vai sendo
revisado continuamente, a medida que os procedi mentos séo elaborados, com
consequente definicdo das interfaces entre departamentos. O Manual so pode ser

concluido apos ter sido finalizada toda a documentacéo.
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Para cada capitulo do manual recomendamos a seguinte estruturagao:
- Objetivo;

Aplicagéo;

Elementos Basi cos;

Responsabilidades;
- Documentos de referéncia;

Registros da Qualidade.

Um procedimento precisa ser elaborado quando ha necessidade de estabel ecer
requisitos basicos e agcdes necessarias para a execugdo de um trabalho. Ele também é
Importante para padronizar a execucdo de um mesmo trabalho feito por diferentes
pessoas (por exemplo: turnos diferentes) e para o treinamento de novos funcionarios.
Um procedimento é também muito Gtil quando hé necessidade de alterar um método de
trabalho: para dar conhecimento a todos deve-se distribuir copias do procedimento
revisado e promover reunides ou palestras para assegurar que houve compreensao

daqueles que utilizardo o procedimento.

Um procedimento geralmente especifica

- 0 propdsito e o escopo de uma atividade;

- 0 que deve ser feito;

- quem executara as agoes,

---quando e onde as agbes aconteceréo;

- como, com quais ferramentas e com quais instrucgoes;

- de que forma as atividades serdo registradas e controladas.

A apresentacdo do procedimento deve seguir uma sequéncia que facilite sua
utilizacdo pelo usuério. As agbes devemn ser apresentadas na sequénciaem que elas
ocorrerdo. O procedimento devera ser claramente identificado. Paraisso deveindicar o
seu titulo, o nome do autor, 0 6rgéo emitente, data de emissdo e nimero da revisao.

Parainiciar aelaboracéo de um procedimento é necessario que o autor conhega
bem o trabalho, como ele é conduzido e quais S0 0s passos seguintes. O primeiro passo
€ elaborar um esboco. A melhor maneira é desenhar um fluxograma mostrando a
seqliéncia dos fatos. Ele permitiraidentificar espagos (gaps) na cadeia de comunicagéo,

atividades que foram esguecidas ou gque aparecem de forma duplicada. O passo seguinte
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€ 0 procedimento ser comentado por outras pessoas. O primeiro grupo a comentar deve
ser 0 de pessoas que vao executar as agdes determinadas no procedimento. Sao as
pessoas que mais conhecem as operagoes, elas podem identificar tarefas desceis de
serem executadas ou mesmo tarefas que faltam. O procedi mento também deve ser
comentado pelas pessoas que terdo interfaces com esse procedimento. Assim seréo
evitadas falhas de comunicacdo. Concluida a redacdo dos procedimentos e sua
aprovagado, deve-se programar arealizagdo de palestras ou trabalhos supervisionados no
campo para gque todos os envolvidos conhegam o procedimento e passem a utiliz&1o
com seguranga.

O conjunto de todos os procedimentos da empresa, que descrevem as inimeras
secOes que compdem o Manual da Qualidade, forma o Manual de Procedimentos.

E essencial para o funcionamento que haja credibilidade quanto ao uso- dos
procedimentos. O exemplo dos dirigentes € fundamental. Sempre que for identificada a
necessidade de agir de forma diferente do procedimento, este devera ser revisto antes.

A instrugdo operacional ou de trabalho € o nome genérico dado aos documentos
gue detalham a forma de execucao das tarefas. Ela responde basicamente a quest&o
como fazer.

N&o € obrigatorio que haja um padréo Unico paratodas as instrugdes na empresa.
Ao iniciar aimplantagéo do Sistema da Qualidade ja existe uma série de documentos,
sendo necessario revisa-los quanto aos conteddos e a forma, visando auma
padronizacdo de familias de documentos. E necessario que haja um documento
padronizando cada tipo de instrugcdo operacional. Para cadatipo, é necessario elaborar
um procedimento a forma de apresentacao, os topicos do contetido, a numeracdo, a
distribuicéo de copias, os critérios e a autoridade para revisao.

As instrucdes operacionais devem também relacionar as ferramentas. M étodos
utilizados, aforma de registrar os resultados e aforma de agir em caso de problemas.

Infelizmente, € comum encontrar instrugcdes operacionais incompl etas,
desatualizadas, com indexacdo confusa, dificil de utilizar. Essas instrugcoes sao
importantes para melhorar a eficiéncia da operacéo, assegurando sua seguranga.

As instrugdes operacionais devem descrever claramente aforma como as
operacdes séo executadas, pois no processo de auditoria para certificagdo, isto é
verificado. A auditoria basela-se no seguinte:

- escrever amaneira como € executada a atividade;
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- executa-la sempre de acordo com o procedimento.

Deve haver homogeneidade na forma de execucao pel os diversos operarios,
turnos ou filiais.

A Auditoria Interna permite que a empresa possa verificar os erros e corrigi-los
com precisdo. As Auditorias Internas ndo avaliam pessoas, hao procuram cul pados e
ndo é uma atitude de ataque, sd avaliam os sistemas.

As Auditorias Internas sdo ferramentas para alcancar os objetivos estabel ecidos,
comprovar o cumprimento dos requisitos, evidenciar arealizacéo de agbes conetivas e
sdo fontes de informagoes.

Os objetivos das Auditorias Internas so:

1) Determinar a conformidade ou ndo, dos elementos do sistema da qualidade

com requisitos especificados;

2) Determinar aeficacia do sistema da qualidade implementado no atendimento

aos objetivos da qualidade especificados,

3) Prover ao auditado uma oportunidade para melhora o sistema da qualidade;

4) Atender aos requisitos regulamentares;

5) Permitir o cadastramento ou a manutengao do sistema da qualidade da

organizacao auditada em um registro.

As medidas de agdes conetivas séo implementadas apds a Auditoria Interna,
quando for o caso. Em seguida, o Coordenador ou Gerente da Qualidade envia os
Manuais da Qualidade e Procedimentos para a certificadora. Essaira analisar os
manuais e se ndo houver nenhuma néo-conformidade no contelildo dos mesmos,
encaminham o Plano de Auditoria & empresa e, na data marcada, os Auditores Externos
iréo fazer a Auditoria. Caso sejam encontradas néo-conformidades nos manuais
enviados a certificadora, essa devolve os manuais para que sejam corrigidos e, em
seguida, marca nova data de entrega. N&o constatado n&o-conformidades durante a
auditoria externa, a empresa receberd o certificado de Qualidade da Série 1SO 9000.
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CAPITULOIII

NORMA NBR SO 9001

3.1. Introducéao

Esta Norma faz parte de um conjunto de trés normas que tratam de requisitos de
sistemas da qualidade que podem ser utilizados para fins de garantia da qualidade
externa. Os model os para garantia da qualidade estabel ecidos nas trés normas
relacionadas a seguir representam trés formas distintas de requisitos de sistemas da
gualidade adequadas para um fornecedor demonstrar sua capacidade e para a avaliagcéo
dessa capacidade por partes externas.

a) NBR ISO 9001/1994- Sistemas da qualidade- Modelo para garantiada
qualidade em projetos, desenvolvimento, producéo, instalacdo e servigos
associados.

Para uso quando a conformidade com requisitos especificados tiver que ser
garantida pelo fornecedor durante projeto, desenvolvimento, producéo,
instal ag&o e servigos associados.

b) NBR ISO 9002/1994- Sistemas da qualidade- Modelo para garantia da
qualidade em producéo, instalac&o e servigos associados.

Para uso quando a conformidade com requisitos especificados tiver que ser
garantida pelo fornecedor durante a producéo, instalac&o e servicos
associados.

c) NBR ISO 9003/1994- Sistemas da qualidade- M odel os para garantia da
qualidade em inspegdo e ensaios finais.

Para uso quando a conformidade com requisitos especificados tiver que ser

garantida pelo fornecedor somente em inspecao e ensaios finais.

E enfatizado que os requisitos de sistema da qualidade especificados nesta
Norma, naNBR ISO 9002 e naNBR 1SO 9003 sao complementares (e ndo
alternativos) aos requisitos técnicos especificados (do produto). Estas normas
especificam requisitos que determinam os elementos que os sistemas da qualidade
devem abranger, mas nado tém o propdsito de obrigar a uniformidade de sistemas da

gualidade. Elas sdo genéricas e independentes de qual quer setor industrial/eletrénico
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especifico. O projeto e aimplementacdo de um sistema da qualidade serdo influenciados
pelas diversas necessidades de uma organizagdo, por seus objetivos particulares, pelos
produtos e servigos fornecidos e pel s processos e préticas especificas empregadas.

E intencdo que estas normas sejam adotadas na sua presente forma, porém, em
certas ocasi0es, elas podem necessitar adaptacdes através de adicdo ou eliminagédo de
certos requisitos de sistemas da qualidade para atender situagdes contratuai s especificas.
A NBR SO 9000-1 fornece orientagdes paratais adaptacoes, bemm como para a selecéo
do modelo apropriado para garantia, a saber: NBR 1SO 9001, NBR 1SO 9002 ou NBR
| SO 9003.

3.2. Objetivo

Esta Norma especifica requisitos de sistema da qualidade para uso onde ha
necessidade de demostrar a capacidade do fornecedor para projetar e fornecer produtos
conformes.

Os requisitos especificados destinam-se primordia mente a obtencéo da
satisfacdo do cliente pela prevencdo de ndo-conformidades em todos os estagios, desde
0 projeto até os servigos associados.

Esta Norma € aplicavel em situagdes em que:

a) érequerido projeto, e os requisitos do produto sdo fixados, ou necessitam ser

estabel ecidos, principalmente, em termos de desempenho; e

b) aconfianga na conformidade do produto pode ser obtida pela adequada

demonstragdo da capacidade do fornecedor em projeto, desenvolvimento,

producdo, instalacdo e servigos associados.

3.3. Referéncia Normativa

A Norma mencionada abaixo contém disposi¢oes que, atraves de referéncia
neste texto, constituem prescri¢des desta Norma. Na data da publicagdo desta Norma, a
edicdo indicada era vdlida. Como todas as normas estdo sujeitas a revisoes, as partes
interessadas dos acordos baseados nesta Norma sdo encorgjadas ainvestigar a
possibilidade de utilizag&o da edi¢do mais recente das normas indicada a seguir. A

ABNT mantém registro das normas vélidas atual mente.
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3.4. Defini¢Oes

Para os propositos desta Norma, séo aplicaveis as defini¢des contidas na NBR
SO 8402 e as definigdes a seguir.

Produto: Resultado de atividades ou processos.

Proposta: Oferta feita por um fornecedor em resposta a um convite, tendo em vista
uma adjudicacdo de contrato para fornecimento de produto.

Contrato: Requisitos acordados entre um fornecedor e um cliente, transmitidos por

guaisquer meios.

3.5. Requisitos do Sistema da Qualidade

[1 Responsabilidade da Administragao

Politica da Qualidade

A Administragdo do fornecedor com responsabilidade executiva deve definir e
documentar sua politica para a qualidade, incluindo objetivos para a qualidade e seu
comprometimento com a qualidade. A politica da qualidade deve ser coerente com as
metas organizacionais do fornecedor e as expectativas e necessidades de seus clientes.
O fornecedor deve assegurar que esta politica é compreendida, implementada e mantida
em todos os niveis da organi zag&o.

0 Organizacao

Responsabilidade e Autoridade

A responsabilidade, a autoridade e a inter-relacéo do pessoal que administra,
desempenha e verifica atividades que influem na qualidade devem ser definidas e
documentadas, particularmente as do pessoa que necessita de liberdade e autoridade
organizacional para

a) iniciar agdo para prevenir ocorréncia de quaisquer ndo-conformidades

relativas a produtos, processo e sistema da qualidade;
b) identificar e registrar quaisquer problemas relativos ao produto, processo e
Sisterna da Qualidade;
c) iniciar, recomendar ou providenciar solucdes através de canais designados,

d) verificar aimplementacdo das solucoes;

2 0 termo produto pode incluir servigo, materiais e equipamentos, materiais processados e informag&o ou
uma combinacdo destes. Um produto pode ser tangivel ou intangivel ou uma combinacéo dos dois.
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e) controlar o posterior processamento, entrega ou instalacéo do produto ndo-
conforme até que a deficiéncia ou condicéo insatisfatoria tenha sido
corrigida.

[l Recursos

O fornecedor deve identificar requisitos de recursos e prover recursos

adequados, incluindo a designacao de pessoal treinado para gestéo, execugéo do
trabalho e atividade de verificacdo, incluindo auditorias internas da qualidade.

[J Representante da Administracao

A Administragdo do fornecedor com responsabilidade executiva deve designar

um membro da prépria Administracdo, o qual, independente de outras
responsabilidades, deve ter autoridade definida para:

a) assegurar que um sistema da qualidade esta estabel ecido, implementando e
mantido de acordo com esta Norma, e

b) relatar o desempenho do sistema da qualidade & Administragdo do
fornecedor para andlise critica e como uma base para melhoria do sistema da
qualidade.

e Andise Critica peta Administracdo

A Administragdo do fornecedor com responsabilidade executiva deve analisar

criticamente o sistema da qualidade a interval os definidos, suficientes para assegurar
sua continua adequacéo e eficacia em atender aos requisitos desta Norma, a politicae
aos objetivos da qualidade estabel ecidos do fornecedor. Devem ser mantidos registros
destas andlises criticas.

[0 SistemadaQualidade

Generalidades

O fornecedor deve estabelecer, documentar e manter um sistema da qualidade

como meio de assegurar que o produto estd em conformidade com os requisitos
especificados. O fornecedor deve preparar um manual da qualidade abrangendo os
requisitos desta Norma. O manual da qualidade deve incluir ou fazer referéncia aos
procedimentos do sistema da qualidade e delinear a estrutura da documentagdo usada no

sistema da qualidade.

3 A responsabilidade do representante da Administracdo também pode incluir ligagdo- com partes externas
em assuntos rel acionados ao sistema da qualidade do fornecedor.
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Procedimentos do Sstema da Qualidade

O fornecedor deve:

a) preparar procedimentos documentados consistentes com os requisitos
desta Norma e com a sua politica da qualidade, e

b) implementar efetivamente o sistema da qualidade e seus
procedi mentos.

Para os propdésitos desta Norma, a abrangéncia e o grau de detalhamento dos
procedimentost que fazem parte do sistema da qualidade devem depender da
complexidade do trabalho, dos métodos utilizados e das habilidades e treinamento
necessarios ao pessoa envolvido na execucdo da atividade.

[l Plangjamento da Qualidade

O fornecedor deve definir e documentar como 0s requisitos para a qualidade
serdo atendidos. O plangamento da qualidade deve ser consistente com todos 0s outros
requisitos do sistema da qualidade do fornecedor e deve ser documentado em um
formato adequado ao método de consideracdo as seguintes atividades, como apropriado,
no atendimento aos requisitos especificados para produtos, projetos ou contratos:

a) preparacao de pianos da qualidadeb;

b) identificacdo e obtenc&o de quaisquer controles, processos, equipamentos
(incluindo equipamentos de inspecéo e ensai0), dispositivos, recursos e
habilidades que possam ser necessarios para atingir a qualidade requerida;

C) assegurar a compatibilidade do projeto, do processo de producgéo, da
instalagdo, dos servicos associados, dos procedimentos de inspecéo e ensaio
e da documentagdo aplicavel;

d) atualizacéo, quando necessdria, das técnicas de controle da qualidade, de
inspecao e de ensaio, incluindo o desenvolvimento de nova instrumentagéo;

e) identificacéo de qualquer requisito de medic¢ao envolvendo capacidade que
exceda o estado da arte conhecido, em tempo habil para se desenvolver a
capacidade necessaria;

f) identificac8o de verificag8o adequada, em estagios apropriados, narealizagdo

do produto;

4 Procedimentos documentados podem fazer referéncia a instrugdes de trabalho que definem como uma
atividade é executada.

5 Os planos da gnilidade mencionados podem estar na forma de uma referéncia -aos procedimentos
documentados apropriados que fazem parte integrante do sistema da qualidade do fornecedor.
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g) esclarecimento de padrdes de aceitabilidade para todas as caracteristicas e
requisitos, inclusive aqueles que contenham um elemento subjetivo;

h) identificacéo e preparacdo de registros da qualidade.

[0 Andlise Criticade Contrato

Generalidades

O fornecedor deve estabelecer e manter procedimentos documentados para

andlise critica de contrato e para coordenagdo destas atividades.

Andlise Critica

Antes da submisséo de uma proposta ou da aceitacéo de um contrato ou pedido

(estabel ecimento de requisitos), a proposta, contrato ou pedido deve ser analisado
criticamente pelo fornecedor para assegurar que:

a) osrequisitos estdo adequadamente definidos e documentados; quando a
definicdo, por escrito, do requisito ndo estiver disponivel, para um pedido
recebido por meios verbais, o fornecedor deve assegurar que os requisitos do
pedido estéo acordados, antes da sua aceitacao;

b) quaisgquer diferencas entre os requisitos do contrato ou do pedido e agueles
contidos na proposta estéo resolvidas;

c) o fornecedor tem capacidade para atender aos requisitos contratuais ou do
pedido.

[1 Emendaaum contrato

O fornecedor deve identificar como uma emenda a um contrato é feitae

transferida corretamente as fungdes envolvidas dentro da organizacédo do fornecedor.

Registros

Devem ser mantidos registros das andlises criticas de contratob.

[0 ControledeProjeto

Generalidades

O fornecedor deve estabelecer e manter procedi mentos documentados para

controlar e verificar o projeto do produto, afim de assegurar o atendimento aos

requisitos especificados.

s Convém que sejam estabel ecidos canais para comunicagdo e interfaces com a organizacdo do cliente,
para estes assuntos contratuais.
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Plangjamento de Projetos e de Desenvol vimento

O fornecedor deve preparar planos para cada atividade de projetos e de
desenvolvimento. Os planos devem descrever ou referenciar estas atividades e definir
responsabilidades pela sua implementacao. As atividades de projeto e de
desenvolvimento devem ser atribuidas a pessoal qualificado, equipado com recursos
adequados. Os planos devem ser atualizados a medida que o projeto evolua.

Interfaces Técnicas e Organizacionais

As interfaces técnicas e organizacionais entre diferentes grupos que participam

do processo de projetos devem ser definidas, e as informagdes necessérias devem ser
documentadas, transmitidas e regularmente analisadas criticamente.

Entrada de Projeto

Os requisitos de entrada de projeto relativos ao produto, incluindo requisitos

estatudrios e regulamentares aplicaveis, devem ser identificados e documentados, e sua
selecdo deve ser analisada criticamente pelo fornecedor quanta a sua adequagéo.
Requisitos incompl etos, ambiguos ou conflitantes devem ser resolvidos com os
responsaveis pela definicéo destes requisitos.

A entrada de projetos deve levar em consideragao os resultados de quai squer

atividades de andlise critica de contrato.

Saida de Projeto

A saida de projeto deve ser documentada e expressa de forma que possa ser

verificada e validada em relacéo aos requisitos de entrada de projeto.

A saida de projeto deve:

a) atender aos requisitos de entrada de projeto;

b) conter ou fazer referéncia a critérios de aceitacéo;

C) identificar aquelas caracteristicas de projetos que sdo criticas para o
funcionamento apropriado e seguro do produto (por exemplo: requisitos de
operacao, armazenamento, manuseio, manutencao e disposi¢ao apos Uso);

Os documentos de saida de projetos devem ser analisados criticamente antes da

sua liberacéo.

[0 Andlise Criticade Projeto

Em estagios apropriados do projeto, devem ser plangjadas e conduzidas analises

criticas formais e documentadas dos resultados do projeto. Dentre os participantes de

cada andlises critica de projeto devem estar incluidos representantes de todas as fungdes
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concernentes ao estagio de projeto, que esta sendo analisado criticamente, bem como
outros especialistas, quando requerido. Devem ser mantidos registros destas anélises
criticas.

[J Verificagdo de Projeto

Em estégio apropriado do projeto, a verificacdo de projeto deve ser feita para
assegurar que a saida do estagio do projeto atenda aos requisitos de entrada do estagio
do projeto. As medidas de verificagdo de projeto’ devem ser registradas.

[J Validacao de Projeto

A validagao de projetos deve ser feita para assegurar que o produto esta em
conformidade com as necessidades e/ou requisitos do usuério definidos.

[1 Alteracdo de Projeto

Todas as ateracdes e modificacdes de projetos devem ser identificadas,
documentadas, analisadas criticamente e aprovadas por pessoal autorizado antes de sua
implementacso.

[1 Controle de Documentos e de Dados

Generalidndns

O fornecedor deve estabelecer e manter procedi mentos documentados para
controlar todos os documentos e dados que digam respeito aos requisitos desta Norma,
incluindo, na extenséo aplicavel, documentos) de origem externa, tails como normas e
desenhos do cliente.

Aprovagao e Emissao de Documentos e Dados

Os documentos e dados devem ser analisados criticamente e aprovados quanto a
sua adequagéo por pessoal autorizado, antes de sua emisséo. Uma lista mestra ou
procedimento equival ente de controle de documentos, identificando a situacao da
revisdo atual de documentos, deve ser estabelecida e estar prontamente disponivel, afim

de evitar o uso de documentos ndo-validos e/ou obsol etos.

Em adi¢do 4 conducdo das andlises criticas de projetos, a verificagdo de projeto pode incluir atividades

tais como: execucao de calculos alternativos; comparacdo da novo projeto com um projeto similar
comprovado, quando disponivel; realizacdo de ensaios e demonstragdes, andlise critica dos documentos
do estagio do projeto antes da liberacéo.
8 A validaco de projeto ocorre apos a verificacéo bem sucedida e-projeto. A validagdo é norma mente
feita sob condicdes de operacdo definidas. Ela é normamente feita no produto final, mas pode ser
necessaria em estagios anteriores & conclusdo do produto. Variagdes mltiplas podem ser feitas, casa hgja
diferentes intencdes de uso-

Documentos e dados podem estar sob a forma de cépia fisica, meios el etronicos e outros.
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Este controle deve assegurar que:

a) asemissdes pertinentes de documentos apropriados estejam disponiveis em
todos os locais onde sdo executadas as operagoes essenciais para o
funcionamento efetivo do sistema da qualidade;

b) documentos ndo-validos e/ou obsoletos sejam prontamente removidos de
todos os pontos de emissdo ou uso, ou de alguma outra forma, garantidos
contra o uso néo-internacional;

C) quaisguer documentos obsol etos retidos por motivos legais e/ou para
preservacao de conhecimento sejam adequadamente identificados.

L1 AlteracBes em Documentos e Dados

As dteracoes em documentos e dados devem ser analisadas criticamente e

aprovadas pelas mesmas funcdes/organizacOes que realizaram a andlise criticae
aprovagado originais, salvo prescricdo em contrério. As funcdes/organizagdes designadas
devem ter acesso as informagdes basi cas pertinentes para subsidiar sua andlise criticae
aprovagao.

Onde praticavel, a natureza das alteractes deve ser identificada no documento ou

em anexos apropriados.

[l Aquisicao

Generalidades

O fornecedor deve estabel ecer e manter procedimentos documentos para

assegurar que os produtos adquiridos estédo em conformidade com os requisitos
especificados.

Avaliacdo de Subcontratados

O fornecedor deve:

a) avaliar e selecionar subcontratos com base na capacidade destes para atender
aos requisitos de subcontratacdo, incluindo requisitos de sistemada
gualidade e de quaisquer requisitos especificos de garantia da qualidade;

b) definir o tipo e aabrangéncia do controle exercido pelo fornecedor sobre os
subcontratados. Isto deve depender do tipo do produto, do impacto do
produto subcontratado na qualidade do produto final e, onde aplicavel, dos
rel atérios de auditorias da qualidade e/ou registros da qualidade da
capacidade e do desempenho dos subcontratados previamente demostrados,

c) estabelecer e manter registros da qualidade de subcontratados aceitaves.
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Dados para Aquisicao

Os documentos para aquisi¢céo devem conter dados que descrevam claramente o

produto pedido, incluindo, onde aplicavel:

a) tipo, grau, classe ou outraidentificacio precisa;

b) titulo ou outraidentificacéo clara e edi¢les aplicaveis de especificacdes,
desenhos, requisitos de processos, instrucoes para inspegdo e outros dados
técnicos relevantes, inclusive requisitos para aprovagado ou qualificacdo de
produtos, procedimentos, equipamentos de processos e pessoal;

C) titulos, nimeros e edicdo da norma de sistema da qualidade a ser aplicada.

O fornecedor deve analisar criticamente e aprovar os documentos da agquisi¢ao

quanto a adequacdo dos requisitos especificados, antes da sua liberacéo.

Verificagdo do Produto Adquirido

a) Verificagdo pelo fornecedor nas instalagdes do subcontratado

Quando o fornecedor se propuser verificar produtos adquiridos nas
Instalagbes do subcontratado, o fornecedor deve especificar nos documentos de
aquisicao as disposi¢oes de verificagdo e 0 método de liberacdo do produto.

b) Verificagdo pelo cliente do produto subcontratado

Quando especificado no contrato, o cliente do fornecedor ou o representante do

cliente deve ter o direito de verificar nas instalagdes do subcontratado e do fornecedor
se o produto subcontratado estd em conformidade com os requisitos especificados. Tal
verificagdo ndo deve ser usada pelo fornecedor como evidéncia de efetivo controle da
gualidade pelo subcontratado.

A verificagéo pelo cliente ndo deve isentar o fornecedor da responsabilidade de

prover produtos aceitéveis, nem deve impedir subsequiente rejeicdo pelo cliente.

[0 Controle de Produto Fornecido pelo Cliente

O fornecedor deve estabelecer e manter procedimentos documentados para o

controle de verificagdo, de armazenamento e de manutencdo de produtos fornecidos
pelo cliente, destinado aincorporacéo aos fornecimentos ou atividades relacionadas.
Qualquer extravio, dano ou inadequagdo ao uso desses produtos deve ser registrado e
relatado ao cliente.

A verificagado pelo fornecedor ndo isenta o cliente da responsabilidade de prover

produtos aceitavel.
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[1 Identificagdo e Rastreabilidade de Produto
Quando apropriado, o fornecedor deve estabelecer e manter procedimentos
documentados para identificagao de produto por meios adequados, a partir do
recebimento e durante todos os estégios de producéo, entrega e instalagéo.

Onde e na abrangéncia em gue arastreabilidade for um requisito especificado, o
fornecedor deve estabel ecer e manter procedimentos documentados, de forma que os
produtos, individual mente ou em lotes, tenham uma identificagcdo Unica. Esta
identificagdo deve ser registrada.

[1 Controle de Processo

O fornecedor deve identificar e plangar os processos de producéo, instalagdo e
servicos associados que influem diretamente na qualidade e deve assegurar que estes
processos sejam executados sob condi¢des controladas. Condigdes controladas devem
incluir:

a) procedimentos documentados definindo o método de producéo, instalacéo e
servicgos associados, onde a auséncia de tais procedimentos possa af etar
adversamente a qualidade;

b) uso de equipamentos adequados de producdo, instalacdo e servigos
associados e um ambiente adequado de trabal ho;

c) conformidade com normas/codigos de referéncia, planos da qualidade e/ou
procedimentos documentos,

d) monitorizagdo e controle de parédmetros adequados do processo e
caracteristicas do produto;

€) aprovagao de processos e equipamentos, Como apropriados;

f) critérios de execucdo, os quais devem ser estipulados da maneira prética
mais clara (por exemplo: normas escritas, amostras representativas ou
ilustractes);

g) manutencéo adequada de equipamentos para assegurar a continuidade da
capabilidade do processo.

Onde os resultados de processos ndo podem ser plenamente verificados através

de inspecéo e ensaio subsequentes do produto e onde, por exemplo, as deficiéncias de
processamento podem se tornar aparentes somente depois que o produto estiver em uso,

0S processos devem ser executados por operadores qualificados e/ou devem requerer
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monitorizac&o continua e controle dos parametros de processo para assegurar que 0s
requisitos especificados sgfam atendidos.

Os requisitos para qualquer qualificacéo de operagdes de processos, incluindo

equipamento e pessoal associados, devem ser especcados.

Devem ser mantidos registros para processos, equipamentos e pessoal

qualificado, como apropriado.

[ Inspegdo e Ensaios

Generalidades

O fornecedor deve estabelecer e manter procedi mentos documentados para

atividades de inspecéo e ensaios, com o objetivo de verificar o atendimento aos
requisitos especificados para o produto. A inspecao e ensaios requeridos, e os registros a
serem estabel ecidos, devem ser detalhados no plano da qualidade ou em procedimentos
documentados.

I nspecéo e Ensaios no Recebimento

a) O fornecedor deve assegurar que os produtos recebidos ndo sejam utilizados

ou processados (exceto nas circunstancias descritas em ¢) até que tenham sido
inspecionados ou verificados de alguma forma como estando em conformidade com os
requisitos especificados. A verificagdo de conformidade com os requisitos especificados
deve estar de acordo com o plano da qualidade e/ou procedimento.

b) Nadeterminagdo da abrangéncia e da natureza da inspecao de recebimento,
deve ser levada em consideracdo a abrangéncia do controle exercido nas
instalagdes do subcontratado e as evidéncias registradas de conformidade
fornecidas.

¢) Quando for liberado antes da verificagao parafins de producéo urgente, o
produto recebido deve ser identificado e registrado de maneira apropriada, a
fim de permitir recolhimento imediato e substitui¢do no caso de ndo-
conformidade com os requisitos especificados.

I nspecdo e Ensaios durante o Processo

O fornecedor deve:

a) inspecionar e ensaiar o produto como requerido pelo plano da qualidade e/ou
procedimentos documentados;

b) reter o produto até que as inspecdes e 0s ensai os requeridos tenham

concluidos ou os rel atdrios necessarios tenham sido recebidos verificados,
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exceto quando o produto € liberado conforme procedi mentos de
recol himento.

Inspecao e Ensaios Finais

O fornecedor deve executar toda inspecéo e ensaios finais conforme o plano da
qualidade e/ou procedimentos documentados, para completar a evidéncia de
conformidade do produto acabado com os requisitos especificados.

O plano da qualidade e/ou os procedimentos documentados para a inspegéo e
ensaios finais devem exigir que todas as inspecgoes e ensai 0s especificados, inclusive
aguel es especificados tanto para o recebimento do produto como durante 0 processo,
tenham sido executados e que seus resultados atendam aos requisitos especificados.

Nenhum produto deve ser expedido até que todas as atividades especificadas no
plano da qualidade €/ou nos procedi mentos documentados tenham sido
sati sfatoriamente compl etadas, e os dados e documentacdo associados estejam
disponiveis e autorizados.

Registros de Inspecédo e Ensaios

O fornecedor deve estabelecer e manter registros que fornecam evidéncias de
que o produto foi inspecionado e/ou ensaiado. Estes registros devem demostrar
claramente se o produto foi aprovado ou n&o nas inspegdes e/ou ensaios, de acordo com
os critérios de aceitacdo definidos. Quando o produto for reprovado em qual quer
inspecado e/ou ensaio, devem ser aplicados os procedimentos para controle de produto
ndo-conforme.

Os registros devem identificar a autoridade de inspecéo responsavel pela
liberac&o do produto.

[0 Controle de Equipamentos de Inspecéo, Medicao e Ensaios

Generalidades

O fornecedor deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
controlar, calibrar e manter os equipamentos de inspecdo, medicdo e ensaios (incluindo
software de ensaio) utilizados pelo fornecedor para demonstrar a conformidade do
produto com os requisitos especificados. Os equipamentos de inspecao, medicéo e
ensaios devem ser utilizados de tal forma, que assegurem que aincerteza das medigoes
seja conhecida e consistente com a capacidade de medicdo requerida.

Quando software para ensaios ou referéncias comparativas, tais como materiais e

equipamentos para ensaio, sao utilizados como meio adequado de inspegdo, eles devem
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ser conferidos, para provar que sao capazes de verificar a aceitabilidade do produto,

antes da liberagdo para uso durante a producéo, instalacéo ou servi¢os associados, e

devem ser reconferidos ainterval os preestabelecidos. O fornecedor deve estabelecer a

extensdo e afrequéncia de tais verificagcOes e deve manter registros como evidéncia do

controle.

Quando a disponibilidade de dados técnicos relativos a equi pamentos de

inspecdo e ensaios for um requisito especificado, tais dados devem estar disponiveis,

guando requeridos pelo cliente ou seu representante, para a verificacéo da adequacéo

funciona dos equipamentos de inspecéo, medi¢dol) e ensaios.

Procedimentos de Controle

O fornecedor deve:

a)

b)

d)

f)

determinar as medi¢des a serem feitas e a exatidao requerida, e selecionar 0s
equi pamentos apropriados de inspeg&o, medi¢do e ensaios com exatidao e
precisao necessarias;

identificar todos os equipamentos de inspecdo, medicdo e ensaios que
possam afetar a qualidade do produto e calibré-los e gjusté-los aintervalos
prescritos ou antes do uso, contra equipamentos certificados que tenham uma
relacdo valida conhecida com padrbes nacional ou internacional mente
reconhecidos. Quando ndo existirem tais padrdes, a base utilizada para
calibracéo deve ser documentada;

definir o processo empregado para a calibracdo de equipamentos de
inspecdo, medicdo e ensaios, incluindo detalhes como: tipo do equipamento,
identificag&o Unica, localizagéo, frequiéncia de conferéncia e a acdo a ser
tomada quando os resultados forem insatisfatérios;

identificar equipamentos de inspecdo, medic¢ao e ensaios com um indicador
adequado, ou registros de identificagdo aprovados, para mostrar a situacéo da
calibragéo;

manter registros de calibracdo para os equipamentos de inspecdo, medicdo e
ensaios;

avaliar e documentar a validade dos resultados de inspecdo e ensaios
anteriores quando os equipamentos de inspecdo, medi¢do ou ensaios forem

encontrados fora de aferi¢ao;

9 Para os propésitos desta Norma, o termo equipamentos de medicgo inclui dispositivos de mediczo.
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g) assegurar que as condigbes ambientai s sejam adequadas para calibragdes,
inspegoes, medigoes e ensal 0s que estejam sendo executados,

h) assegurar que 0 manuseio, preservacdo e armazenamento dos equipamentos
de inspecdo, medicdo e ensaios sgjam tais, que a exatidao e a adequagdo ao
uso sgjam mantidas,

1) proteger asinstalacoes de inspecdes, medicdo e ensaios, incluindo tanto
materiais e equipamentos como software para ensaios, contra gjustes que
possam invalidar as condicdes de calibragéo.

[1 Situacéo de Inspecao e Ensaios

A situacdo de inspecao e ensaios do produto deve ser identificada através de

mei 0s adequados, os quais indiquem a conformidade ou n&o do produto com relagcdo a
inspecao e ensalos realizados. A identificagéo da situagdo de inspecdo e ensaios deve ser
mantida como definido no plano da qualidade e/ou procedimentos documentados, ao
longo da producéo, instalacdo e servicos associados do produto, para assegurar que
somente produto aprovado pelainspecdo e ensaios requeridos ou liberado sob concesséo
autorizada sgja expedido, utilizado ou instalado.

[0 Controle de Produto N&o-Confor me

Generalidades

O fornecedor deve estabel ecer e manter procedimentos documentados para

assegurar que o produto ndo-conforme com os requisitos especificados tenha prevenida
sua utilizagdo ou instalagdo ndo-internacional. Este controle deve prover identificacéo,
documentacdo, avaliagdo, segregacdo (quando praticavel), disposi¢do de produto ndo-
conforme e notificacéo as fungdes envolvidas.

Andlise Critica e Disposi¢édo de Produto Nao-conforme

A responsabilidade pela andlise critica e a autoridade pela disposi¢do de produto

ndo-conforme devem ser definidas.

O produto ndo-conforme deve ser analisado criticamente de acordo com

procedimentos documentados. O produto pode ser:

a) retrabalhado para atender aos requisitos especificados,

b) aceito com ou sem reparo, mediante concessao;,

c) reclassificado para aplicacgOes alternativas; ou

d) rgeitado ou sucatado.
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Quando requerido pelo contrato, 0 Uso ou reparo proposto do produto que nédo
estea em conformidade com os requisitos especificados deve ser relatado ao cliente ou
seu representante, parafins de concessdo. A descricdo da ndo-conformidade que tenha
Sido aceita, e dos reparos, deve ser registrada paraindicar a condicao real.

Produto retrabal hado e/ou reparado deve ser reinspecionado conforme o plano da
qualidade e/ou os procedimentos documentados.

[1 Acao Corretiva e Agao Preventiva

Generalidades

O fornecedor deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
implementacdo de agOes corretivas e agdes preventivas.

Quaisquer acOes corretivas ou agdes preventivas tomadas para eliminar as causas
de ndo-conformidades reais ou potenciais devem ser em grau apropriado a magnitude
dos problemas e proporcionais aos riscos encontrados.

O fornecedor deve implementar e registrar quaisquer alteracdes nos
procedimentos documentados resultantes de ag0es corretivas e agdes preventivas.

Acéo Corretiva

Os procedimentos para agéo conetiva devem incluir:

a) o efeito tratamento de reclamagdes de clientes e de rel atérios de néo-
conformidades de produto;

b) investigacdo da causa das nao-conformidades rel acionadas ao produto,
processo e sistema da qualidade, e registro dos resultados da investigacao;

c) determinagdo da agdo corretiva necessaria para eliminar a causa de ndo-
conformidades,

d) aplicacdo de controles para assegurar que a agdo corretiva esta sendo tomada
e éefetiva

Acao Preventiva

Os procedimentos para agao preventiva devem incluir:

a) 0 uso de fontes apropriadas de informag&o, tais como processos e operagoes
de trabalho que afetem a qualidade do produto, concessdes, resultados de
auditoria, registros da qualidade, relatorios de servico e reclamacoes de
clientes, para detectar, analisar e eliminar causas potenciais de nao-

conformidades;
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b) determinacéo dos passos necessarios paralidar com quaisguer problemas que
requeiram agao preventiva;
C) iniciagdo de acdo preventiva e aplicacdo de controle para assegurar que a
acao é efetiva;
d) assegurar que informagao relevante sobre as agdes tomadas € submetida a
analise critica pela Administracéo.
O Manuseio, Armazenamento, Embalagem, Preservacéo e Entrega
Generalidade
O fornecedor deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
manuseio, armazenamento, embal agem, preservacdo e entrega de produto.
Manuseio
O fornecedor deve providenciar métodos de manuseio do produto que previnam
danos ou deterioragéo.
Armazenamento
O fornecedor deve utilizar depdsitos ou areas de armazenamento designados,
para prevenir danos ou deterioracdo de produto aguardando uso ou entrega. M étodos
apropriados para autorizagcéo de recepcao e expedicdo nestas areas devem ser
estipulados.
De forma a detectar deterioracao, a condic¢do do produto em estoque deve ser
avaliada ainterval os apropriados.
Embalagem
O fornecedor deve controlar os processos de embalagem, acondicionamento e
marcacdo (inclusive os materiais utilizados) na extensdo necesséria, para assegurar a
conformidade com os requisitos especificados.
Preservacéo
O fornecedor deve aplicar métodos apropriados para preservacao e segregacao
de produto, quando tal produto estiver sob seu controle.
Entrega
O fornecedor deve providenciar a protecéo da qualidade do produto apos a
inspecao e ensaios finais. Onde contratual mente especificados, esta protecao deve ser

estendida paraincluir a entrega do produto no destino.



e Controlede Registrosda Qualidade

O fornecedor deve estabel ecer e manter procedimentos documentados para
identificar, coletar, indexar, acessar, arquivar, armazenar, manter e dispor os registros
da qualidade.

Os registros da qualidade devem ser mantidos para demonstrar conformidade
com os requisitos especificados e a efetiva operagdo do sistema da qualidade. Registros
da qualidade pertinentes oriundos de subcontratados devem ser considerados como parte
destes dados.

Todos os registros da qualidade devem ser legiveis e armazenados e mantidos de
tal forma que sgjam prontamente recuperaveis, em instalagdes que fornecam condigdes
ambientai s adequadas para prevenir danos, deterioracao e perda. Os tempos de retencéo
dos registros da qualidade devem ser estabel ecidos e registrados. Quando acordados em
contrato, os registros da qualidade devem estar disponiveis para avaliacdo pelo cliente
ou seu representante durante um periodo acordado.

[1 Auditorias|nternasda Qualidade

O fornecedor deve estabelecer e manter procedimentos documentados para
plangjamento e implementacdo de auditorias internas da qualidade, para verificar se as
atividades da qualidade e respectivos resultados estdo em conformidade com as
disposi¢oes planejadas e para determinar a eficacia do sistema da qualidade.

As auditorias internas da qualidade devem ser programadas com base na
Situagdo atual e importancia da atividade a ser auditada, e devem ser executadas por
pessoal independente daguel e que tem responsabilidade direta pela atividade que esta
sendo auditada.

Os resultados das auditoriasl1 devem ser registrados e levados ao conhecimento
do pessoal que tenha responsabilidade na &rea auditada. O pessoal da Administracéo
responsavel pela area deve tomar, em tempo habil, acdes corretivas referentes as
deficiéncias encontradas durante a auditoria

Atividades de acompanhamento de auditoria devem verificar e registrar a

implementagdo e a eficécia das agdes corretivas tomadas.

"| Os resultados de auditorias internas da grrilidade sfo parte integrante das informagdes necessérias as
atividades de andlise critica pela Administracéo.
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[l Treinamento

O fornecedor deve estabel ecer e manter procedimentos documentados para
identificar as necessidades de treinamento e providencié-lo paratodo o pessoal que
executa atividades que influem naqualidade. O pessoal que executa tarefas
especificamente designadas deve ser qualificado com base nainstrugdo, treinamento
e/ou experiéncia apropriados conforme requerido. Registro apropriados do treinamento
devem ser mantidos.

[] Servicos Associados

Quando os servigos associados forem um requisito especificado, o fornecedor
deve estabelecer e manter procedimentos documentados para execucao, verificagdo e
relato de que 0s servigos associados atendem aos requisitos especificados.

V Técnicas Estatisticas

| dentificag&o da Necessidade

O fornecedor deve identificar a necessidade de técnicas estatisticas requeridas
para estabel ecimento, controle e verificagdo da capacidade do processo e das
caracteristicas do produto.

Procedimentos

O fornecedor deve estabel ecer e manter procedimentos documentados para

implementar e controlar a aplicagdo das técnicas estatisticas identificadas.
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CAPITULD IV

ANALISE DA IMPLANTACAf} D-A NORMA SO 9001
NA SST- SECREL SISTEMASE TRRCEIRIZACOES LTDA.

4.1. Histérico da Empresa

Atualmente, o Grupo encontra-se em nova sede: a cobertura da torre empresarial
do Shopping Aldeota= Expansao, na avenida Dom Luis, n 500, no20°-andar.

Na aquisicdo e instalagbes da nova sede, com area de 1200 metros quadrados, a
Secrel investiu R$ 1,5 milhdes. O projeto arquiteténico privilegiou a oferta de espacos
para atendimento a clientes do Grupo, com auditério e salas para reunides, de modo a
criar ambientes para uma interagdo de treinamento continuo.

O Grupo Secrel tem como principio maior de filosofia aintegracéo completa de
todos os processos das empresas dentro do ambiente da tecnol ogia da informacao.
Todas as empresas associadas ao Grupo desenvolvem solucdes de softwares e servicos,
que gjudam as corporagoes a obterem e manterem vantagem competitiva na
administracdo dos processos criticos de seus hegdcios.

A SST- SECREL SISTEMASE TERCERIZACOES LTDA. faz parte do Grupo
Secrel, composto por 10 (dez) empresas.

A SST foi criadaem 20 de abril de 1998, a partir da Unidade de Sistemas
Financeiros do Grupo Secrel, que durante 25 anos, forneceu solucdes bem delineadas de
informética para o Crédito Imobiliario. Na suaformac&o a empresa contou com toda a
experiéncia da geréncia, dos analistas de sistemas dos técnicos em legislacdo e
producdo, que atuavam na area e ja faziam parte do grupo ha vérios anos.

A SST assumiu a manutencéo e desenvolvimento de novos softwares voltados

para o crédito imobiliario e administra crédito parainstitui¢oes financeiras.

A SST tem como principais produtos e servi¢os 0S Sistemas:

e SGM- Sistema Gestéo de Mutuérios que tem como finalidade oferecer
informacdes necessarias para o Agente Financeiro controlar os
Financiamentos concedidos, dentro e fora do Sistema Financeiro
Habitacional (SFH), nas fases de concessao, retorno, liquidagéo e
habilitagdo junto ao FCVS.
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e FCVS Fundos de Compensacao e Variagcoes Salariais que foi
desenvolvido com afinalidade de fornecer todas as informagoes relativas
ao controle de saldo de responsabilidade do FCV'S, evoluindo todos os
contratos a partir dos dados iniciais, controlando ressarcimentos e
emitido relatdrios analiticos e gerenciai s que permitirédo um melhor
acompanhamento e andlise, de inadimpléncia e pagamentos.

e SCI- Sistemade Comerciaizacao de Imoveis que tem como finalidade
controlar a comercializagdo dos imoéveis, facilitando a negociacéo através
dos planos de Financiamento propostos pelo cliente e administrar o

Financiamento.

Sistema de Poupanga;

Sistema de Fundos de I nvestimentos;

Manutencao, atualizacdo dos sistemas, treinamento e monitoramento s&o

alguns dos servicos prestados aos clientes pela empresa.

A SST éumaempresa privada, composta por 10 (dez) Analistas de Sistemas,
entre eles, um Gerente de Desenvolvimento e Manutencdo, 1 (um) Assessor, 3 (trés)

Estagiarias, uma Secretaria Executiva e 0 Socio - Diretor Executivo.



4.2. Estrutura Organizacional
FIGURA 1- Organogramada SST

Conselho
Diretor
Diretoria
Executiva
Comité de
Garantiada
Qualidade
Coordenacdo GEréncia
de Suporte de Desenvolvimento
ao Usu&rio e Manutencéo

Fonte: Dados Primérios Fornecidos pela Empresa SST- Secrel Sistemas e Terceirizagoes Ltda

[l Atribuicbes Resumidas:

Atribuicdes do Conselho Diretor

01. Auxiliar adiretoria executiva ha tomada de decisdes estratégicas.

AtribuicOes da Diretoria Executiva
1. Administrar aempress;

2. Gerir adreacomercid;

Atribuigdes do Comité de Garantia da Qualidade
Manter o programa de Qualidade;
Implementar novos procedi mentos,
Mobilizar colaboradores,

Solicitar auditoria;

Sugerir customizagdo de processos;

Informar sobre 0 programa;

N o oA~ WD

Documentar processos,

38



39

Atribuicdes da Geréncia de Desenvolvimento e Manutengdo
1. Gerenciar o desenvolvimento e a manutencdo de sistemas,
2. Gerenciar os recursos de software e hardware, necessérios ao desenvolvimento e

manutencdo de sistemas,

Atribuigdes da Coordenacéo de Suporte ao Usuério
Atender clientes e controlar solicitagoes;
Treinar clientes;

Estudar e interpretar alegislagéo;

Detalhar alegislac&o para os técnicos;

Preparar propostas para concorréncias;

Preparar documentag&o do sistema.

N o g M DN

Distribuir novas versdedrel eases de sistemas.

O organogramada SST tem um grau de centralizacéo pequeno, buscando
sempre a participagao dos colaboradores nas decisdes e planejamentos da empresa.

O sistema de comunicagdo é bastante eficaz e busca uma continua troca de
informagdes. Paraisso, utilizam a Internet, a Intranet, o MC2 (Ferramenta de
Aprendizagem Organizacional) e reunides semacais, as sextas-feiras, onde séo
discutidas todas as atividades semanai s desempenhadas por cada colaborador. Nessas
reuni6es, sdo apontados os problemas a serem resolvidos e, através de equipes
formadas, sdo propostas melhorias continuas.

O MC2 é um sistema desenvolvido por uma das empresas do Grupo Secrel que
tem como finalidade promover internamente a comunicagdo entre todo o Grupo,
divulgando informagdes referente as pessoas, aniversarios, eventos, Cursos, reservas de
salas de reunides, auditorio, votagdes e com o objetivo maior de promover a
comunicagdo e unido de todo o Grupo Secrel.

S0 fornecidos aos colaboradores da empresa pal estras e cursos que levem ao
aprimoramento da capacidade produtiva da equipe. Diariamente s&o divulgados os
cursos fornecidos pelo SEBRAE, através do MC2, e todas as informagdes necessarias
para participar, o horario também é flexivel permitindo que os colaboradores possam

fazer os cursos caso estgjam interessados. Nem todos 0s cursos sdo pagos pela empresa,
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apenas aquel es diretamente necessarios a reciclagem e aumento da produtividade da

funcéo desempenhada.

4.3. Passos da Empresa para se Credenciar pela 1SO

A SST- Secrel Sistemas e Terceirizagbes ira se certificar nas normas da 1SO
9001, 1994, atraveés da certificadora AQR (Assesment & Quality Register) que é uma
empresa européia de ambito internacional, totalmente independente e de reconhecido
prestigio nos setores empresariais, industriais e de servicos que através de seus negécios
certificaram mais de 3.000 empresas de diversos setores empresariais, da ASTEF-
Associagado Técnico-Cientifica Engenheiro Paulo de Frontin empresa licenciada pela
AQR gue responde pela formagdo dos Auditores Internos do Programa de Qualidade do
Grupo Secrel e da CTT- Cooperativa de Transferéncia de Tecnologia consultoria
contratada pelo Grupo Secrel para assessorar na elaboracéo dos Manuais necessarios a
certificacéo 1SO.

Em novembro de 1998, ocorreu, inicialmente, um Encontro de Sensibilizacéo
onde participaram todos os colaboradores da empresa. Nesse encontro foram
transmitidos conceitos, casos de sucessos e algumas experiéncias de insucesso (que
serviram de alerta para néo cometerem 0s mesmos erros) sendo este o primeiro passo
para o Sistema de Qualidade da SST.

Em seguida, apés a divulgacdo do Programa da Qualidade e palestra para Alta
Administragdo, ocorreu uma Auditoria Prévia prestada pela empresa ASTEF/AQR que
atuou com a Diretoria. Essa auditoria tinha como objetivo comparar os procedimentos
atualmente utilizados na organizagdo com padrfes de referéncia

De posse do relatério produzido pela Auditoria Prévia, em dezembro de 1998, o
presidente do Grupo Secrel através de um discurso nafesta natalinarealizada pelo
Grupo todos os anos, divulgou a assinatura do contrato com a AQR, empresa
certificadora de qualidade, que tem parceria com a ASTEF, da Universidade e Escolade
Engenharia para o inicio do processo de certificagdo 1SO 9000, tendo como principal
objetivo o aprimoramento da gestéo da Secrel e a melhoria da qualidade dos produtos e
Servigos das empresas.

Em janeiro de 1999, foi realizado um Curso de Auditores Internos onde foram
escol hidas duas pessoas por cada empresa para compor 0 grupo de auditores internos do
Grupo Secrel.
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Foram realizadas reunides mais detalhadas com os colaboradores que formariam
o Comité de Garantia da Qualidade. Essas pessoas foram escolhidas pelo Diretor
Executivo da SST dentre as caracteristicas de cada um, tendo em comum o espirito de
equipe, a determinagdo em se envolver com o projeto e o conhecimento dos processos
executados pela empresa. Esse Comité tem como objetivo orientar e conduzir o
processo junto com o consultor daCTT contratado.

Paralelo ao processo de certificagdo da Norma 1SO 9000 ocorreu o Programa
5'S cujo objetivo era combater os desperdicios e promover mudancas de habito
propiciando mais salide e seguranca em um ambiente limpo e organizado.

A Politicada Qualidade da SST foi desenvolvida pelo Comité de Garantia da
Qualidade juntamente com o consultor daCTT.

[0 Politicada Qualidade:

" Fornecer ao cliente produtos e servigos dentro das especificagdes definidas,
utilizando recur sos humanos qualificados e tecnologia adequada para a melhoria
continua da qualidade.”

Os grupos de colaboradores que foram reunidos para levar adiante o projeto de
certificacdo esta descrito abaixo:

TABELA 2- Grupos da Qualidade da SST

GRUPOS ATRIBUICOES
= Define politicas

= Decide sobre normalizagéo de processos
Gerente da Qualidade € manutencao do programa.
e Acompanhaaimplementacdo
e Avadiareatorios
e Mantém o Programa.
e Implementa as atividades.
* Mobiliza colaboradores.
® Solicitaauditoria
e Motivaaparticipagéo_
Sugere _ customizagaa de processo_
* Informa sobre a programa.
e Documenta processo&
Coordena o programa.
Controla as atividades.
Contata 0 Comité Gestor.
Implementa as atividades.
Mobiliza colaboradores.
- Informasobre o programa.
-« Documenta processos.
Fonte: Dados Primérios Fornecidos pela Empresa SST- Secrel Sistemas e TerceirizagOes
Ltda.

Comité de Garantia daQualidade

Representante da Qualidade
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TABELA 3- Grupos da Qualidade da SST

GRUPOS ATRIRUICQES
e Auditaprocedimentos.
Auditores Interno - FElaborarelatorios_
= Treinacolaboradores

Adia o- Representante da Qualidade.
* Informasobre o- programa.

- _ = Mobiliza colaboradores.
Multiplicadores daQualidade -  Ticiva colaboraduies.

= Documenta processos.
= Mobiliza-colaboradores.
Multiplicadores SS e Treinacolaboradores.
* Informa sobre o programa.
= Implementa as atividades.
Fonte: Dados Primarios Fornecidos pela Empresa SST- Secrel Sistemas e Terceirizagdes
Ltda

A divulgacado e esclarecimento do processo paratodos os funcionarios da
empresa ocorre periodicamente através de reunides, palestras e do jornal interno do
Grupo Secrel que divulga acontecimentos de todas as empresas em relacéo as etapas do
processo da Qualidade. E importante salientar que esse procedimento de repasse de
informacdes deve ser continuo na tentativa de que todos sintam-se parte do processo e
motivados a colaborar com as mudancas. Esse repasse de informagoes é feito pelo
Comité de Garantia da Qualidade, Multiplicadores da Qualidade e Representante da
Qualidade, grupos que estdo a frente dessas mudancas.

Paralelamente, foram iniciadas reunides semanai s para a el aboracéo,
primeiramente, do Manual da Qualidade e, posteriormente, do Manual de

Procedimentos.

4.4. Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade da SST aborda os seguintes pontos descritos a seguir de
acordo com as exigéncias da Norma.

0 Controledo Manual

O controle do Manual da Qualidade € de responsabilidade do Gerente da
Qualidade, que efetuara o acompanhamento do contelido de todas as copias controladas
do Manual que serédo sempre numeradas. | ncluem-se no controle todos os documentos

referentes a Qualidade.
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[J Estado da Edicéo

O estado da edicdo de cada pagina do Manual da Qualidade fica editado no
rodapé da mesma.

[1 Controleda Distribuicao

Podem ser emitidas copias controladas e copias ndo controladas do Manual da
Qualidade.

1. Coépias ndo controladas podem ser distribuidas fora da empresa desde que
seja autorizado pelo Gerente da Qualidade. Essas copias ndo teréo
numeragdo de identificacdo, serdo identificadas como copias ndo controladas
€ n&o precisam ser mantidas atualizadas.

2. Copias controladas teréo, cada uma, um nimero de identificacdo e serdo
nominais aos respectivos destinatarios. O controle de distribuicdo serafeito
pelo Gerente da Qualidade.

As cdpias controladas serdo numeradas e distribuidas como segue:
1. Diretor daSST.
2. Representante da Qualidade.
3. Gerente da Qualidade
4. AQRDOBRASIL

A lista pode ser alterada, sendo que a hova edi¢éo, contendo as alteragdes sera
distribuida e registrada no registro de revisdes e emendas.

[l Mudangasno Manual da Qualidade

Quaisguer mudancas, adi¢des ou ateragbes no Manual da Qualidade devem ser
autorizadas pelo Sub-Comité da Qualidade.

Quando mudancas, adicoes e alteracdes forem propostas, promovem-se
consultas as areas envolvidas e apos debate entre os membros do Sub-Comité da
Qualidade é que as emendas serdo feitas, anotadas no Registro de Emendas e
distribuidas de acordo com alista de distribui¢des contidas nesta se¢éo.

[0 Revisdo

A intervalos ndo superiores a 12 (doze) meses, o Gerente da Qualidade revisara
0 Manual paraverificar se ele continua a descrever corretamente o Sistemade
Gerenciamento da Qualidade, propondo ao Sub-Comité da Qualidade mudancgas que

Sejam convenientes.



Sera feita uma ata da reunido e serdo feitas as anotaces no Registro de Revisdes
e Emendas caso tenha havido mudangas.

(] SecOes

Secdo 1- Responsabilidade da Administragdo

Secdo 2- Sistema da Qualidade

Secéo 3- Andlise Critica de Contratos

Secdo 4- Controle de Projeto

Secdo 5- Controle de Documentos e Dados

Secdo 6- Aquisicdo

Secdo 7- Controle de Produto Fornecido pelo Cliente

Secao 8- Identificacdo e Rastreabilidade do Produto

Secao 9- Controle de Processo

Secdo 10- InspegOes e Ensaios

Secdo 11- Controle de Equipamentos de Inspecdo, Medicdo e Ensaio

Secdo 12- Situacdo de Inspecéo e Ensaios

Secdo 13- Controle do Produto N&o-Conforme

Secdo 14- Acdes Preventivas e Corretivas

Secdo 15- Manuseio, Estocagem, Embalagem, Preservacéo e Entrega

Secdo 16- Controle de Registros da Qualidade

Secdo 17- Auditorias Internas da Qualidade

Secdo 18- Treinamento

Secdo 19- Servigos pos-venda

Secdo 20- Técnicas Estatisticas.

Nestas segdes a empresa expressa que esta ciente daimportancia destes pontos e
gue o detalhamento serafeito no Manual de Procedimento onde a SST descreveratodos

0s procedimentos executados para o controle e checagem de cada se¢&o descrita.

4.5. Manual de Procedimento

No Manual de Procedimento sdo descritos todos os procedimentos executados
pela empresa. Os procedimentos abrangem todas as 20 (vinte) segcbes do Manual da
Qualidade.
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Para a confecgdo deste manual foram necessarias mais de um més de reuni&o
entre o Comité de Garantia da Qualidade, Gerente da Qualidade e o consultor
contratado.

Foram feitos fluxogramas funcionais dos inimeros processos que compdem cada
procedimento. A empresa ndo possuia a maioria dos procedimentos de controle e agcdes
corretivas que a Norma exige que tenha e, devido aisso, foi necessario um trabalho
minucioso de criagdo desses procedimentos, bem como, uma divulgacéo e apresentacéo
destes procedimentos para todo o grupo.

Esses procedimentos foram revistos inimeras vezes, pois séo documentos de alta
importancia para a empresa e passivels de auditoria, sendo necessario que estejam

escritos exatamente como a SST executa para hdo gerar uma nao-conformidade.
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CAPITULOV

NORMA NBR SO 9001 APLICADA A SST

5.1. Requisitos do Sistema da Qualidade

[1 Responsabilidade da Administracéo

Politica da Qualidade

Conforme os requisitos do Sistema da Qualidade, a Politica da Qualidade foi
desenvolvida de acordo com os objetivos e metas da Organizagdo, que séo revisados
para determinar se permanecem relevantes para os requisitos dos clientes. Estas revisbes
sdo realizadas anualmente, ou mais fregiientemente, se for considerado necessario, e
levam em consideragao as reunides de revisdes gerenciais anteriores.

A reunido de revisao gerencial, que é coordenada pelo Gerente da Qualidade,
revisaaoperagdo geral do sistema de administragcdo da Qualidade para determinar sua
continua adequacdo e efetividade. A reunido também revisa:

a) Resultados das Ultimas auditorias;

b) Reclamacdes dos clientes, em particular quando sdo causadas por

deficiéncias no sistema de administracéo da Qualidade da empresa;

C) A investigacdo, implementacao e efetividade das agles corretivas e

preventivas tomadas,

d) O desempenho dos colaboradores, incluindo as agbes necessarias para sanar

deficiéncias.

Uma reunido de revisdo gerencial € realizada ordinariamente a cada trés meses,
com a participacdo do Comité de Garantia da Qualidade, junto com quaisquer outros
membros da empresa, conforme decisdo do Gerente da Qualidade.

Os registros das reuni0es de revisdes gerenciais sdo documentados e mantidos
por um periodo minimo de dois anos.

[0 Organizagdo

Responsabilidade e Autoridade

E de responsabilidade da administracio que o organograma hierarquico e
funcional da empresa, que foi aprovado pela diretoria, sgja difundido por todos os
colaboradores da organizacdo para que estes conhegcam suas atribuicoes e

responsabilidades.
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Para garantir que estas informacgdes fossem perfeitamente assimiladas por todos
da equipe, o Diretor Executivo designou que o Comité de Garantia da Qualidade
apresentasse 0 organograma e suas atribui¢des nas reunides internas semanais. Assim,
poderia ser discutida e, caso necessério, fazer as mudancas convenientes para espel har
realmente a realidade da empresa.

O Comité de Garantia da Qualidade foi criado para que a empresa tenha uma
eguipe que garanta a Qualidade dos processos executados e possui regras definidas para
seu funcionamento.

Este Comité terminou por ser o maior envolvido dentro do processo de
confecgdo dos manuais, bem como no repasse de informages referentes as mudangas
ocorridas na empresa.

Sua contribuicdo foi fundamental para aimplantag&o dos procedimentos,
assumindo algumas fungdes dentro do sistema da qualidade que eram pertinentes ao
Diretor Executivo.

[J Representante da Administracéo

Paraliderar o Comité foi designado um responsavel que tem como principal
objetivo assegurar que o sistema da qualidade esta sendo implantado de acordo com as
Normas I SO e a empresa atua exatamente como esta escrito nos procedimentos.

[0 Andlise Critica pela Administracéo

A administracéo da qualidade € monitorada como parte das operagdes diérias da
empresa.

As ndo-conformidades detectadas no Sistema de Garantia da Qualidade séo
comunicadas ao Comité de Garantia da Qualidade que registra a ndo-conformidade,
contata o coordenador da érea onde esta o problema para que apresente solugdo. Tais
nado-conformidades sdo comunicadas ao Gerente da Qualidade gue designard um auditor
interno para acompanhar aimplementacdo da solucéo apresentada.

Falhas persistentes no Sistema de Garantia da Qualidade cometidas pelo mesmo
membro da equipe, ou falhas que tenham efeito significante na Qualidade, sGo
resolvidas de acordo com os procedimentos disciplinares da Empresa.

As reclamag0es pertinentes ao Sistema de Garantia da Qualidade s&o recebidas e
controladas pel o Representante da Qualidade que tomara as providéncias necessarias

para a solucéo do problema.
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[] Sistemada Qualidade

Procedimentos do Sistema da Qualidade

A empresa no momento em que decidiu implantar as Normas SO, teve que
inserir em sua estrutura hierérquica e funcional o sistema da qualidade, documentando
todos os procedimentos executados na empresa e todos 0s registros pertinentes a
qualidade, como por exemplo, os formularios criados e 0s ja existentes.

[0 Andlise Critica de Contrato

Analise Critica

A SST possui um contrato de licenciamento de Uso e Manutengao de
Software/Servico, gque atualmente esta sendo padronizado em sistema informatizado,
visando, principamente, o entendimento e a clareza das informagdes para o cliente.

A empresa também possui uma Proposta de Desenvol vimento/l mplementacdo de
Software que é um instrumento que precede o contrato de prestacdo de servico,
definindo a capacidade e as condi¢des negociais para execucao do servico nela
proposto.

Em caso de renegociacéo de contrato, a SST tem o cuidado de registrar adata e
0 objetivo da renegociagéo em aditivo assinado pelas partes.

Em casos especiais, a empresa podera acatar 0 model o de contrato ou aditivo do
cliente, desde que seja aprovado pela Diretoria Executivada SST.

Registros

Todos os contratos da empresa sdo devidamente armazenados e manuseados,
juntamente com os aditivos e as propostas de contratos, que também sdo arquivados.

[0 ControledeProjeto

Plangjamento de Projetos e de Desenvolvimento

As etapas de desenvolvimento e/ou manutencdo que compdem os projetos de
softwar e séo descritas na M etodol ogia de Desenvolvimento Secrel- MDS.

A MDS é uma metodol ogia de desenvolvimento de software comum atodo o
Grupo Secrel, elafoi desenvolvida pelo Gerente de Tecnologia e discutida e analisada
por representantes de todas as empresas do grupo que desenvolvem software.

| nterfaces Técnicas e Organizacionais

O plano de desenvolvimento compreende as seguintes atividades:

- Andliseg;
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Desenho do software;
Programacéo;

- Testee Aprovagéo;

- Liberacdo.

Entrada de Projeto

Os requisitos de entrada para um projeto de software € o documento
"Especificagbes de Software" que fica arquivado pela geréncia de desenvolvimento e
manutencdo e cuja existéncia deve ser registrada na primeirapaginano LAP- Livro de
Acompanhamento de Projeto.

No final de cada atividade ha um registro no Livro de Acompanhamento de
Projeto- LAP. Exceto a atividade de liberagdo, as demais atividades sofreréo revisdes
gue também serdo registradas no LAP.

As alteracfes propostas referentes a especificacéo do software deverdo ficar
registradas em atas das reunides que as homologaram e deverdo ser arquivadas no LAP,
compreendendo as seguintes atividades:

Solicitagao;
Avaliagao;
Aceitacao;
Registro.

Saida de Projeto

A saida de projeto de software esta especificada, com seus critérios de aceitacéo,
na atividade de 'Desenho do Software", descrita e detalhada naMDS.

0 Andlise Criticade Projeto

A atividade de "andlise", descrita e detalhada na MDS consiste de:

Declaracdo de objetivo do software;
Diagrama de defini¢do do contexto do software;
Relacdo das funcdes do software;

- Diagramade entidades.

[] Validagéo de Projeto

A atividade de " Aprovacdo" consiste na autorizagao da execucéao da
manutencao, estabel ecimento de prazo para a conclusdo e registro no Controle de

Pendéncias.
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O Plano de manutencdo compreende as seguintes atividades:
. Registro da solicitagéo;

Aprovagao;,

Desenho da solugéo;

Alteracdo de programa;

o WD PR

Teste da alteracéo;

6. Liberagdo.

A atividade de "Desenho da Solucéo" provocada pela manutengéo podera
acarretar alteragOes nos seguintes itens:

Declaractes de objetivos do software;
- Diagrama de defini¢do do contexto do software
- Relagdo das fungdes do software;

Diagrama de entidades.

[1 Alteracéo de Projeto

A atividade de "Alteragdo do Programa" todas as alterages e modificagbes de
projetos devem ser identificadas, documentadas, analisadas criticamente e aprovadas
por pessoal autorizado antes de sua implementagéo.

[1 Controle de Documentos e de Dados

Aprovagdo e Emissio de Documentos e Dados

Os documentos legais da empresa sdo guardados com seguranca e mantidos
atualizados.

Os Manuais da Qualidade e de Procedimentos sao entregues as pessoas
autorizadas, conforme foram especificados nestes Manuais.

As mudancgas nos Manuais da Qualidade e de Procedimentos sdo feitas de
acordo com as reunides gerenciais de revisao, ja comentadas anteriormente. As
mudancas aprovadas sdo registradas no registro de Revisdes e Emendas do manual
correspondente.

Quando da alteracdo dos manuais, as paginas alteradas deverdo ser removidas e
substituidas pelas atualizadas. O gerente da Qualidade deve manter uma copia dafolha
antigaem arquivo, por um prazo minimo de trés anos.

A Norma 1SO 9000, o Manual da Qualidade e de Procedimentos devem estar

sempre na versdo mais atualizada.
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A estatistica de satisfagdo dos clientes, os indicadores de desempenho do
processo e as auditorias internas sao registradas e arquivadas. Para posterior
planejamento de agdes conetivas, quando necessarias.

Todos os formularios constantes no Sistema de Garantia da Qualidade possuem
instrucdes de preenchimento que s&o permanentemente atualizadas. Todos 0s
documentos de origem externa recebidos pela SST sdo encaminhados aos destinatarios
devidamente protocol ados, quando apropriado. E todos os documentos emitidos pela
empresa destinados a terceiros sdo protocolados ou tem o registro no SCC- Sistema de
Controle de Correspondéncias.

(1 Alteragbes em Documentos e Dados

As aterag6es em documentos e dados devem ser analisadas criticamente e
aprovadas pel as mesmas fungdes/organi zagcdes que realizaram a andlise criticae
aprovagdo originais, salvo prescri¢cdo em contrario. As fun¢es/organi zages designadas
devem ter acesso as informacgdes basi cas pertinentes para subsidiar sua andlise criticae
aprovagao.

Onde praticavel, a natureza das ateractes deve ser identificada no documento ou
em anexos apropriados.

[0 Aquisicao

Avaliacéo de Subcontratados

Todos os fornecimentos de materiais e servi¢os sdo realizados por uma empresa
contratada sel ecionada previamente considerando os critérios abaixo determinados pela
empresa:

a) Empresa certificada pelas Normas 1SO 9000;

b) Qualidade do produto ou servigo;

c) Desempenho historico de fornecimento junto a outras empresas;

d) Disponibilidade de fornecimento;

€) Amostras fornecidas;

— Conceitos do fornecedor no mercado;

g) Preco.

A empresa possui uma ficha de Requisicéo de Material- REM que é preenchida
semana mente e entregue a empresa terceirizada para suprir seu estoque.

A REM é autorizada pelo Diretor Executivo ou por uma pessoa por €le

designada e enviada a empresa responsavel pela agquisicdo de materiais da SST.
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Todo material recebido daempresaterceirizada é conferido para verificagdo dos
requerimentos exigidos na REM, data de entrega, descricao, quantidade solicitada e
unidades, confirmado o recebimento, a REM é assinada e é enviada uma copia a
empresa terceirizada.

Materiais cujos requerimentos diferem da REM no quesito Qualidade sdo
devolvidos a empresa responsavel pela aquisicio de materiais da SST. Em relacéo ao
guesito quantidade, os materiais s80 negociados com a empresa responsavel.

A SST possui uma Ficha de Acompanhamento do Fornecedor — FAF onde sdo
registradas as ocorréncias de Qualidade e Quantidade dos servicos prestados pelo
fornecedor.

[0 Controlede Produto fornecido pelo Cliente

A SST mantém registro para controle de entrada, arquivamento e devolucéo dos
documentos fornecidos pelo Cliente.

A empresa possui protocolado todo material de qualquer meio que é fornecido
pelo cliente para fins de viabilizagéo do trabalho. Possui armarios para guardar
documentos e€/ou equipamentos do cliente com toda infra-estrutura necessaria exigida
pelaNorma. A SST garante que esse material ndo sera danificado, nem extraviado no
caso de documentacao recebida pela empresa.

Todo produto fornecido pelo cliente é designado para uma pessoa responsavel
gue possui 0 controle/responsabilidade para manuseio ou sigilo de documentagéo.

[ ldentificacao e Rastreabilidade de Produto

Os softwar es projetados séo identificados pelo niUmero da versdo/release.

A empresa tem o controle de todos os seus produtos através de mecanismos de
identificagdo nos préprios softwares, bem como, nos produtos que séo gerados em
empresas terceirizadas. Seja através de documentagdo em planilha, no caso de recursos
gerados para clientes, como em diretdrios especificos criados de acordo com o codigo
do cliente.

Esse trabalho € bastante importante e € monitorado pel os analistas responsaveis
e supervisionado pelo Gerente de desenvol vimento e Manutencgéo.

[0 Controle de Processo

Todo o atendimento ao cliente, no que se refere a solicitagdo, reclamagdes ou
sugestOes, é recebida viatelefone, fax, e-mail ou através de contato direto com o cliente,

devendo ser registrado no Sistema de Pendéncias e Atendimento- SPA.
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A empresa possui um tempo determinado para contatar o cliente apoés ter sido
enviada a solucdo da pendéncia e assegurar que este ficou satisfeito com a solucéo
apresentada. Caso o cliente ndo tenha ficado satisfeito é registrada uma nova pendéncia
no sistema e € dado prioridade para a solugéo.

Em interval os de tempo determinado sdo realizadas pesquisas de satisfagdo com
os clientes e tabulados os indicadores de desempenho extraidos do préprio sistema de
atendimento, para que seja monitorado a qualidade do servico prestado. O Gerente de
Desenvolvimento e Manutencdo supervisiona diretamente os analistas responsaveis
pel as solugdes fornecidas aos clientes.

Caso os andlistas fiquem impossibilitados de acessar o SPA, foi criadauma
Ficha de Atendimento ao Cliente- FAC, onde o atendimento devera ser registrado
temporariamente, devendo posteriormente ser registrado ou atualizado no sistema.

Todas as correspondéncias de comunicagdo entre 0s clientes e a equipe de
analistas sdo feitas e registradas no SCC- Sistema de Controle de Correspondéncias,
desenvolvido para assegurar de forma eficiente o controle das correspondéncias
enviadas aos clientes.

Os processos executados pela empresa possuem medidas de controle que
asseguram que estdo sendo devidamente executados dentro do critério estabelecido pela
empresa e visando a qualidade exigida.

Inspecéo e Ensaios

| nspecdo e Ensaios no Recebimento

Todo material recebido do cliente ou terceiro é verificado quanto ao uso e
funcionamento e caso hgja algum problema é imediatamente contatado o cliente ou
terceiro que forneceu o material, parareceber outra copia ou ser feitaa devida
manutencgao.

As ndo-conformidades detectadas pelo cliente durante o uso do sistema sdo
registrados no SPA- Sistema de Pendéncias e Atendimento, desenvolvido parater um
controle informatizado das consultas, reclamagdes, melhorias e solicitagdes dos clientes.



Inspecéo e Ensaios durante o Processo

Durante a criacao de um sistema em todas as fases de desenvol vimento s&o
feitos testes de inspecOes e ensaios para assegurar que o projeto esta sendo desenvolvido
dentro dos padrdes determinados e esperados.

Estes testes sdo registrados no LAP- Livro de Acompanhamento de Projetos,
todos os passos de um projeto, incluindo os testes, mudancgas, problemas, medidas
corretivas sao registrados neste livro.

Inspegdo e Ensaios Finais

S&o realizadas inspecoes e ensaios finais em todos 0s sistemas resultantes de
manutencado e de criagdo de projeto.

Registros de Inspecao e Ensaios

Todos os treinamentos realizados no cliente sdo registrados na Ficha de
Avaliacdo de Treinamento- FAT que € preenchida pel os participantes. Em seguida, sdo
tabulados e analisados os dados e o resultado informado ao Cliente, através de
correspondéncia, direcionada ao Cliente solicitante, em até 15 dias Uteis apos o
treinamento.

As ndo-conformidades detectadas pel o clientes durante o uso do sistema séo
registradas no SPA.

[0 Controle de Equipamentos de Inspecdo, Medi¢do e Ensaios

Procedimentos de Controle

Para contemplar esse requisito daNormaa SST assegurou-se gue 0s
microcomputadores utilizados para fazer os testes de validag&o dos produtos de
software tém manutencao feita por profissionais especializados, com detal hes dos
servicos prestados registrados no Controle de Chamadas Técnicas.

[] Situagdo de Inspecdo e Ensaios

AsFAT'S sdo classificadas de acordo com critérios abaixo discriminados:

- Satisfatério— médiaigual ou superior a7,0;

- Insatisfatorio- média abaixo de 7,0.

Caso segja obtido um resultado insatisfatorio séo tomadas acdes corretivas e
preventivas para os itens considerados insati sfatorios.

No caso de projeto, as atividades de Teste e Aprovagao, bem como, a atividade
de teste da Alteracéo sdo descritas detalhadamente na MDS para que todos os analistas

envolvidos no projeto sigam todos os passos e facam os devidos registros no LAP.
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[1 Controlede Produto Ndo-Conforme

Os programas de software ndo-conformes retornam ao ciclo de manutengdo
passando novamente pelas fases relevantes do projeto, bem como, por novos testes de
inspecdes e ensal os.

S&0 considerados software  néo-conformes aquel es que divergem das
especificagoes definidas.

[1 Acéao Corretiva e Agao Preventiva

Acéo Corretiva

Qualquer ndo-conformidade apontada é analisada até que se determinem as
causas do problema e as corrija.

O Cliente é contatado até 3 dias Uteis apds o0 envio dos procedimentos
relacionados & pendéncia para verificar o recebimento e a satisfacdo com a solugdo
apresentada.

Acéao Preventiva

As estatisticas dos tipos de problemas ocorridos serve para detectar as tendéncias
das n&o-conformidades e adotar medidas preventivas.

A empresa elabora um plano de treinamento com base nos planos de
crescimento e nas estatisticas de ndo-conformidades, para prevenir futuros erros.

As pesquisas de sugestdes e reclamagies feitas com os clientes da empresa séo
tabuladas, registradas e assinadas, sendo elaboradas propostas de melhorias.

[0 Manuseio, Armazenamento, Embalagem, Preservacéo e Entrega

Manuseio

A requisicao de material semanal é feita verbalmente ou por e-mail paraa
Secretaria Executiva que preenche a REM e envia a empresa terceirizada para que esta
providencie o material. Este quando € entregue a empresa € conferido e encaminhado
aos solicitantes e/ou armazenado em local préprio.

Armazenamento

O material pertinente a uso interno, bem como, matéria-prima necessaria para
transportar o software ao cliente, como por exemplo, disquetes, fitas magnéticas, etc.,
s80 armazenados em armario proprio, que esta sempre organizado e com todo material

identificado, de acordo com as normas do Programa 5'S.
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Embalagem

Todo o material que € enviado aos clientes sdo devidamente embal ados para
assegurar que o produto n&o seja danificado no percurso. Os produtos de software
também s&o levados pessoal mente até o cliente quando da visita dos profissionais ao
cliente.

Preservacéo

Antes da entrega do produto ao cliente so feitos os devidos testes de avaliagdo e
aprovagdo para prevencao de erros, assegurando que o cliente recebera o produto dentro
das especificacOes definidas.

As cdpias de instalacdo sd0 geradas em meio magnético, sendo identificados o
produto de software e versao. As copias sdo testadas através de reinstalacdo do produto
de software na SST, para verificar possiveis erros nainstalacéo. Caso detectado erro, as
copias sao regeradas.

Juntamente com as cOpias de instalagdo, sdo enviados ao cliente o Manual do
usuério, que trimestralmente sdo verificadas as alteragdes e séo enviadas as paginas
alteradas ou um novo manual para o cliente.

Entrega

Todo materia que é entregue ao cliente, acompanha instrucéo de instalacéo e
como proceder. Quando trata-se dainstalagdo do produto de software nos equi pamentos
dos clientes a SST disponibiliza profissionais para efetuar essa instalagéo.

A implantac&o de produtos de software em clientes é realizada com base no
Cronograma de Atividades- CA definido e acordado entre as partes.

[1 Controlede Registrosda Qualidade

O procedimento do controle de registro da qualidade é aplicavel atodos os
registros que afetam quai squer aspectos da qualidade.

Todos os arquivos de registros sao preparados de maneira afacilitar o
levantamento de informagdes, sendo realizado por cada érea pertinente. O arquivamento
érealizado por cada area pertinente e por um periodo de tempo preestabel ecido pela
Diretoria Executiva.

A empresa possui uma lista dos seus formulérios e registros da qualidade

manualizados, especificando seus objetivos, o local e tempo de arquivamento.



57

Os registros da Qualidade s&o mantidos em bom estado de tal forma a evitar
danos. Verifica-se se os registros estdo sendo tabulados para se obterem informacoes a
fim de orientar as futuras decisoes de melhoria.

A SST revisatrimestralmente os registros de reclamagfes dos clientes, as
sugestdes dos colaboradores e as agbes preventivas tomadas.

[1 Auditorias|nternasda Qualidade

A empresa mantém um grupo de colaboradores escolhidos para exercer afungdo
de Auditor Interno da Qualidade, os quais foram especia mente treinados para exercer a
funcéo.

As Auditorias Internas da Qualidade s&o realizadas trimestral mente segundo
plano de auditoria, ou em setores escol hidos ap6s analise dos registros da Qualidade.

Os relatorios das auditorias internas é discutido com os colaboradores do setor
auditado.

Na reunido do Comité de Garantia da Qualidade com os Auditores Internos e o
Diretor Executivo, sdo analisados os relatérios das auditorias. S&o propostas acoes
corretivas e preventivas, se for o caso. E feita uma ata da reuni&o, que é arquivada na
pasta de reunides do Comité de Garantia da Qualidade.

Uma copia da ata de reunido do Comité de Garantia da Qualidade com os
relatérios das Auditorias Internas, acompanhadas das ndo-conformidades apontadas, as
correcdes propostas e 0 acompanhamento das soluctes sdo remetidos paraa AQR apos
suarealizagdo.

[0 Treinamento

As necessidades de treinamento dos col aboradores da empresa séo determinadas
como resultado de:

Andlise do desenvolvimento das areas da empresa;
Novos colaboradores,

Novas tecnologias e equipamentos;

Mudangas nos padrdes legais ou técnicos;
Requisi¢do dos colaboradores.

E mantido um registro do treinamento de todos os col aboradores no MC2
(Ferramenta de Desenvolvimento e Aprendizagem Organizacional).
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Os treinamentos podem ser realizados internamente, ou ministrados por
colaboradores Qualificados, ou externamente por profissionais ou empresas do ramo.
Em ambos os casos, € feito um registro no MC2.

A empresa possui um Plano de Treinamento anual, com previsdes de datas,
valores e quantidade de colaboradores a serem treinados por categoria, que deve ser
aprovado pela Diretoria Executiva.

A SST também obtém sugestdes para futuros treinamentos através do SPA,
como também através das Auditorias Internas e do Plangjamento da empresa.

[1 Servigos Associados

Quando os servigos associados forem um requisito especificado, o fornecedor
deve estabelecer e manter procedimentos documentados para execucao, verificagdo e
relato de que 0s servigos associados atendem aos requisitos especificados.

[0 Técnicas Estatisticas

| dentificacdo da Necessidade

As estatisticas de ndo-conformidades e reclamagdes de clientes sGo mantidas
permanentemente atualizadas, registrando-se os resultados.

Os Indicadores de Desempenho séo extraidosdo SPA e da Pesguisade
Satisfacdo de Clientes, realizada periodicamente e, em seguida, séo feitas estatisticas
desses indices das diversas dreas da empresa.

As acles preventivas séo estabel ecidas tomando como base as estatisticas de
n&o-conformidade e as reclamagdes e sugestdes dos clientes internos e externos.

Os Indicadores de Desempenho possui responsaveis para extrai-los do sistemae
apresenta-los ao Diretor Executivo e Gerente da Qualidade para que sejam apontadas

solugdes para os problemas.
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CAPITULO VI

CONCLUSAO

As andlises precedentes permitem que se chegue a algumas conclusdes a respeito
daimplantagéo da Norma | SO 9001 naempresa SST- Secrel Sistemas e Terceirizagoes
Ltda. Nesse sentido, algumas colocagdes podem ser feitas:

Politica da Qualidade, foi parcialmente difundida e portanto ndo foi assimilada
homogeneamente desde a alta Administrac&o até o ultimo colaborador da empresa para
gue estes tenham a consciéncia e percebam a importancia do seu trabalho
individualmente para o conjunto da SST.

A ata Administracdo nesse ponto, permaneceu em parte omissa a essa
divulgacdo delegando ao Comité de Garantia da Qualidade essa responsabilidade.

No momento em que a empresainiciar as etapas de implantacdo dos
procedimentos e auditoria interna, tera problemas com os seus funcionarios no que se
refere a conscientizagdo do que é a Politica da Qualidade, seu objetivo e o papel de cada
um na execucao do processo para alcangar esse objetivo.

E fundamental que o trabalho de divulgac&o seja homogéneo, atingindo todos os
membros da empresa, dos funcionarios da limpeza até o Diretor Executivo, einiciado
logo apds a definicdo dessa politica, pois a interiorizagdo desta facilitara a condugdo da
implantacéo do processo de qualidade, bem como, mostrara um indice maior de
participagdo do grupo no momento em que esse tenha consciéncia do que a empresa se
propdem a ser para seus clientes, internos e externos.

Responsabilidade da Administragao, o processo de certificacdo necessita da
presenca e acéo direta da alta Administragdo como exemplo atodo o corpo funcional
para que este perceba aimportancia do projeto e sinta-se motivado a participar.

Embora a direcdo esteja apoiando e tenha decidido por ter a empresa certificada em um
processo de Qualidade, observou-se uma oscilagdo no comportamento do Diretor
Executivo em relagdo a sua participagdo no processo de implantagcdo da | SO.

Dois motivos explicam essa oscilagdo de comportamento do Diretor Executivo.
Primeiro, devido a viagens constantes este teve que delegar ao Comité de Garantiada
Qualidade total autonomia para dar continuidade ao projeto. Consequentemente, o

processo sofreu uma desacel eracdo, bem como, uma desmotivagdo por parte do Comité,
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gue embora fosse conhecedor das atividades desenvolvidas pela empresa, para conduzir
adivulgagdo e criacdo dos manuais, existem decisdes que somente o Diretor Executivo
pode tomar.

Com isso, o Comité sentiu-se receoso em executar mudancas de fluxo, que
necessitam da aprovacéo do Diretor Executivo, mesmo julgando ser necessarias para
otimizar a produtividade da equipe.

Segundo, como consequiéncia das viagens, o Diretor Executivo afastou-se do
processo ndo percebendo aimportancia fundamental em acompanhar e apoiar 0s grupos
da qualidade. Esse acompanhamento ndo observado traria confianga a todo o corpo
funcional e permitiria uma aceleracdo do projeto de certificagdo da empresa.

Organizacao Estrutural, antes do processo de implantacéo da 1SO, a SST nédo
possuia um organograma funcional com uma estrutura formal e os envolvidos no
processo ndo tinham claramente definidas suas atribui¢oes.

Atualmente, a empresa possui uma estrutura formal enxuta e pouco centralizada.
Todos conhecem suas funcdes e atribui¢gdes sabendo exatamente a quem deve se
reportar em caso de comunicagdo formal e hierérquica

Com essas mudangas, observou-se beneficios significantes na organizagdo de
tarefas e responsabilidades evitando, também, conflitos entre pessoas ou grupos de
pessoas em aceitar a autoridade de outras.

Controle de Processos, no proprio programade implantacdo da 1SO €
obrigatdrio que se tenha control e de todos 0s passos dos processos até que os produtos
ou servicos cheguem aos clientes, considerando também o controle dos servicos de
atendimento e pds-venda, como manutencdo, monitoracdo da satisfacdo do cliente, entre
outros.

Devido aisso, a SST passou a controlar todo o material que entrae sai da
empresa como, por exemplo, correspondéncias, midia magnética, programas, relatorios,
entre outros, através da criacao de varios formularios.

Esses formulérios foram definidos a partir da necessidade observada pela
empresa e, em seguida, foram manualizados e apresentados a todos o0s colaboradores da
SST.

Atualmente, a empresa possui o0 controle de todos 0s processos executados.
Sendo importante ressaltar, que esses processos, durante a confecgéo do Manual de

Procedimentos, foram analisados através da utilizac@o e criagdo de fluxogramas e, a
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partir dessa analise, otimizados, ou mesmo reel aborados, objetivando evitar 0s passos
desnecessarios no fluxo.

Foi criado o MAI- Manual de Auxilio Interno, que contém secOes relativas a
organizagao, habitos, comunicagdo interna, atendimento ao cliente, entre outros. Este
manual formaliza regras determinadas pelo senso comum da equipe e aprovadas pela
administragéo.

Qualquer funcionario admitido hoje na SST podera através do MAI e dos
manuais da Qualidade e Procedimentos, assimilar como devera ser desempenhada suas
atividades, bem como, obter o conhecimento dos seus direitos e deveres na organi zagao.

As reunides semanais adotadas pela SST propiciaram uma melhor comunicagéo
interna e um control e das tarefas executadas diariamente. Nessas reunides sdo discutidos
problemas e repassadas informagdes permitindo que o grupo intergja e trabalhe em
equipe criando solugdes.

Controle Tecnologico, durante a confeccdo do Manual de Procedimentos
observou-se necessario ter ferramentas de apoio que proporcionasse maior organi zagao
e controle na execucdo das tarefas didrias.

Dentro do exposto, foram criados dois sistemas de apoio, o SCC (Sistema de
Controle de Correspondéncias) e o SPA (Sistema de Pendéncias e Atendimento).

O SCC tem como finalidade manter um padréo de correspondéncias, bem como,
um registro sequencial dessas correspondéncias. Essa ferramenta possibilitou a empresa
diminuir a perda de documentos enviados aos clientes e criou uma organizagéo desse
processo. Esse sistema estd em rede e todos estéo utilizando.

O SPA é mais complexo do que o SCC, principamente, devido ao seu objetivo
de registrar todo o atendimento realizado. Esse sistemafoi criado para administrar as
solicitagOes, reclamagdes, sugestdes ou consultas dos clientes.

O SPA possibilita monitorar as atividades pendentes dos funcionarios
fornecendo relatorios das proprias pendéncias, das solucdes encontradas, do tempo
utilizado por cada funcionéario paratrabalhar as pendéncias, entre outras informagdes
das quais obtemos indicadores de desempenho e estatisticas da qualidade.

Depois que esses sistemas foram implementados observou-se uma maior
organizacéo, uma melhora na comunicagdo interna e um registro confidvel, onde séo
obtidos dados reais a serem trabal hados e monitorados para manter um padréo de
Qualidade.
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Antes do processo de implantagdo da 1SO a SST encontrava-se bastante
desorganizada e com problemas no atendimento, atualmente, esses problemas ainda
existem, mais estdo diminuindo consideravel mente no decorrer daimplantacdo do
processo de qualidade.

Quanto aos indicadores e estatisticas da Qualidade ainda ndo ha uma situacdo
ideal, inicialmente, os dados iréo ser tabulados para obter um histérico do
comportamento da empresa e, em posterior anélise, determinar uma situacéo ideal
dentro dos padrdes da Qualidade.

Treinamento, o programa de implantacéo da | SO iniciou dentro da sistemética
aconsel hada em relacao a divulgacgdo do programa, das informagoes referentes ao
processo e explicagdes sobre alSO. Essa sistematicafoi viabilizada através de pal estras,
encontros, distribuic¢&o de revistas em quadrinhos e varios emails.

Atualmente, os e-mails permanecem e foi criado um jornal mensal que divulga
passo a passo 0 caminho que estd sendo percorrido e as metas que ja foram alcancadas.

Embora todo esse empenho do Comité e do proprio Gerente da Qualidade, o
programa ndo foi recebido por todos com a mesma credibilidade, principa mente,
porgue a empresa ja havia tentado implantar outros sistemas de Qualidade que foram
mal difundidos e ndo tiveram uma continuidade do processo até o cumprimento de todas
as etapas.

Essa barreira esta dificultando o cumprimento das normas estabel ecidas. E
mesmo com toda a divulgacéo, apresentacdes do que estd sendo feito, e da tentativa de
buscar a participagao de todos, ainda sim, n&o se consegue o0 comprometimento da
totalidade dos colaboradores.

A dificuldade torna-se mais evidente no ponto em que o Diretor Executivo esta
procurando ndo tomar nenhuma decisdo autoritaria, acreditando que aos poucos as
pessoas irdo se enquadrar no cumprimento das atividades. Ele acredita que a empresa
evoluiu bastante, com a criagdo de um controle adequado, através dos Manuais de
Qualidade e Procedimentos, e regras formais a serem cumpridas.

Por outro lado, observa-se uma evolucéo gradativa da maturidade e
comprometimento das pessoas a medida que estdo chegando mais proximos das
Auditorias, Interna e Externa. Observa-se, ainda, que nenhuma delas querem ser as

responsaveis pela empresa ndo conseguir a certificacéo e isso, agregado aintensa
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divulgacdo de conscientizacdo, esta permitindo que os procedimentos sejam
implantados e executados por eles.

Cumprimento do Plangjamento do Sistema da Qualidade, a empresa deve ter a
preocupacdo em cumprir com as datas estabel ecidas no planegjamento que foi
desenvolvido no inicio do processo de implantagdo das Normas | SO 9001.

A SST encontra-se a poucos passos da conclusao deste processo, mas este esta
ocorrendo muito lentamente acarretando conseqiiéncias, ja ditas anteriormente, como:
desmotivagdo do Comité de Garantia da Qualidade, custo em consultoria, descredito dos
colaboradores da empresa em relagéo aimplantagao, dificuldade do corpo funcional em
aceitar 0 processo, entre outros.

Os riscos evidentes, rel acionados a esse fato, é que 0 processo ndo sgja
concluido, ocorrendo um descumprimento das regras e mudangas ja estabelecidas pela
empresa, levando esta a um nivel de desorganizacdo maior do que foi encontrado antes
do Processo de Qualidade e que seus colaboradores tornem-se cépticos ao referido
processo.

O principal responsavel pelo fato é o Diretor Executivo que mesmo tendo optado
pelaimplantacéo das Normas SO 9001 n&o considerou 0 processo importante o
suficiente para que fosse colocado em prioridade.

O fator tempo também deve ser considerado, principamente, que este esta
diretamente atrelado ao custo do processo de implantagdo das Normas 1SO 9001.
Quanto mais tempo a empresa desperdicar no decorrer do processo, maior serd o

dispéndio em consultoria, treinamento e divulgagéo.

A implantacdo da 1SO em busca do Selo de Qualidade beneficiou a empresa,
princi palmente, nos aspectos estruturais, de controle e tecnol 6gicos, pois as Normas
primam por um controle de todos os fluxos ocorridos, agdes corretivas e mecaniSmos
gque assegurem que os produtos e servicos irdo chegar ao cliente dentro das
especificacOes definidas e com a qualidade exigida.

O processo trouxe beneficios com a estrutura enxuta gue a empresa adquiriu, na
comunicacao interna que tornou-se uma das principais preocupacfes da SST, no
atendimento ao cliente, na monitoragéo de dados que geram medidas corretivas quando



necessarias e, principal mente, na conscientizacdo da empresa em relacdo a qualidade e
naimportancia desta paratornar a SST mais competitiva.

Um fato importante observado, é gque o0 Selo SO ndo garante que uma empresa
durante todo o tempo desenvolva seus produtos e servigos sem cometer nenhuma néo-
conformidade apds essa estar certificada.

O processo reflete essa falha no momento em que as auditorias externas
somente sdo realizadas de seis em seis meses. E durante esse intervalo, se a empresa ndo
tiver um empenho em dar continuidade ao sistema, através do aprimoramento dos
processos e das auditorias internas, as ndo-conformidades ir&o ocorrer mesmo estando
certificada.

Por mais que tenhamos um sistema de qualidade eficiente e eficaz nenhum
processo de qualidade serd totalmente assimilado e conduzido se as pessoas que
compdem a empresa ndo interiorizarem o conceito e perceberem aimportancia da
gualidade para a sobrevivéncia desta.

As empresas que reconhecerem a necessidade de criar um conceito global de
gualidade e utilizarem a educagéo e o treinamento para o desenvolvimento de todos os
seus funcionarios, aprimorando seu nivel profissional, iréo sobreviver no mercado e

superardo uma concorréncia globalizada.
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